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Devido à crescente dependência entre as empresas e suas áreas de TI, tem-se notado um
grande aumento na utilização do ITIL para gestão de processos de TI.
Este trabalho tem por objetivo demonstrar o uso do sistema OTRS para gestão de serviços
de TI utilizando as boas práticas para entrega de serviços sugeridas pelo ITIL, de modo
que as empresas possam proporcionar maior entrega de valor para seus clientes.
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1 Introdução
No ambiente contemporâneo da gestão empresarial, não há como falar em competi-
tividade e bons resultados sem um enfoque detalhado e proativo das diversas possibilidades
oferecidas pela governança de TI.
A Tecnologia da Informação se tornou, notoriamente, ferramenta imprescindível
para a análise e acompanhamento de todos os processos de produção de bens e serviços na
sociedade moderna, constituindo-se em conjunto de ações de meio e resultados que visam
garantir o processamento de informações de maneira controlada e segura. Como área da
informática que é, almeja o domínio e classiĄcação de determinados dados que conduzam
à mais adequada tomada de decisões, dentro de um órgão.
Seguindo esse conceito, portanto, podemos asseverar que, em âmbito administra-
tivo público ou privado, a TI é elemento primordial de gerência da organização, mantendo
a supervisão sobre os usuários e os processos administrativos.
Relevante notar que, do mesmo modo que a governança corporativa elenca certos
procedimentos gerenciais padrão, no sentido de assegurar os níveis de êxito da missão e
objetivos de uma empresa (através do controle societário, camadas de gerência, rotinas
hierárquicas), temos que a governança de TI segue uma trajetória similar, pois desde que
surgiu, visa adotar medidas e modelos de desempenho baseados em controle do Ćuxo de
informações e maximização dos resultados.
Nesse panorama, dois modelos básicos de governança de TI se expandiram sobre-
maneira na administração de órgãos ao redor do mundo, proporcionando novos paradigmas
de visão empresarial: o COBIT, e o ITIL.
O COBIT, uma estrutura originalmente criada pela ISACA, funciona por meio
de diversas ferramentas de controle da informação, que se estendem do planejamento até
o monitoramento de resultados a serem alcançados. Oferece a partir daí a descrição dos
processos de TI, do planejamento e execução até o monitoramento.
Cabe aqui, no entanto, fazer uma nítida distinção acerca da funcionalidade do
COBIT enquanto estrutura de enfoque processual. A sua área de concentração é nos
processos, em níveis estratégico e tático, gerenciando processos baseados nos objetivos
dos negócios.
Enquanto isso, o ITIL atua em uma camada bem mais operacional, ou seja, for-
necendo uma lista de práticas que otimizem a precaução contra incidentes, a previsão de
mudanças, conĄgurações, operações e custos dos serviços de TI, assim reelaborando para
a empresa o planejamento de uma infra-estrutura mais adequada ao padrão de qualidade
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perseguido.
A importância do ITIL no modelo de governança de TI é demonstrada, a partir
dos conceitos demonstrados em Bon (2012, p. 2):
ŞA ITIL combina uma série de características que a torna um instrumento
valioso e eĄcaz, visando a um objetivo que realmente importa: entrega de
valor para o negócio. Ela é neutra em relação ao fornecedor, o que garante que
é aplicável a qualquer organização de TI, independentemente dos produtos
usados. É não prescritiva, o que garante que pode ser adotada e adaptada
em organizações de qualquer ramo de negócio, público ou privado, interno
ou externo, grande ou pequeno. E, por Ąm, é a melhor prática: representa as
lições das organizações que apresentam os melhores desempenhos no negócio
de serviços de TI hoje em dia.Ť
Importante salientar que, muitas vezes, o padrão de suporte tecnológico exigido
para a consecução das metas de uma empresa necessita da adoção de ambos os modelos
(COBIT e ITIL), o que signiĄca que, para determinados negócios, eles não são excluden-
tes, até mesmo se complementam. As próximas seções detalham o contexto, o problema
tratado, os objetivos e a justiĄcativa para a realização da pesquisa.
1.1 Contexto
O contexto em que esta pesquisa se insere trata da otimização de resultados na
entrega de serviços em que o ITIL é o padrão de referência. Como existe correlação entre
a utilização de padrões e/ou boas práticas com a qualidade, o ITIL foi escolhido para ser
o referencial teórico da pesquisa porque é constituído por um conjunto de boas práticas
para os processos de gerenciamento de serviços de TI.
Apesar de tudo que se vislumbra como benefícios e vantagens da ITIL no ambiente
sistêmico da organização, não se pode deixar de citar que algumas diĄculdades podem ser
encontradas em seu processo de implantação e aperfeiçoamento.
Ao se debruçar sobre tal temática, autores como (PEGG; KAYES, 2005) referen-
ciam alguns contratempos que podem ser encontrados nesse estágio, tais como:
• Existência de diferentes prioridades nos setores da organização, o que pode vir a cau-
sar choques entre diversos pontos de vista. Um exemplo bastante usual de quando
isso ocorre é a pluralidade de interesses por processos de melhoria entre os departa-
mentos de uma empresa, em que um setor tenta se antecipar ao outro na implantação
de estratégias que deveriam seguir uma ordem metodológica.
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• Falta de estabelecimento das prioridades de negócio adequadas, visto que muitas
instituições, por não terem uma equipe de TI enfática na propositura de modelos
gerenciais, acabam relegando as práticas de ITIL a um segundo plano, atrás de
outros modelos de negócio, e retardando a sua aplicação.
• Ausência da tecnologia necessária para a realização de tarefas propostas na ITIL
- o que pode ser resolvido com um serviço de desenho adequado, na gestão dos
processos.
• Desconhecimento sobre a situação em que se encontra o negócio, de modo a provo-
car o surgimento de incertezas acerca do impacto de aplicação das mudanças nos
processos de gestão. A detecção de determinadas necessidades de TI, por exemplo,
deverá compor a base de estudos para a fase da melhoria contínua de serviço.
• As diĄculdades usuais diante das mudanças, que se apresentam em toda mudança
na estrutura das empresas: variáveis estruturais, culturais, tamanho da empresa.
Todos esses parâmetros devem ser amplamente analisados no modelo de gestão
ITIL a ser implantando. E este trabalho se propõe a vislumbrar os diversos aspectos
de um modelo padrão de gerenciamento, que proverá ferramentas de gestão eĄcazes e
construtivas para um salto qualitativo nos resultados.
1.2 O Problema
A TI tem sido considerada peça importante para as empresas, sendo utilizada
em níveis estratégicos, táticos e operacionais. Além disso, esta dependência da área de
TI está em constante aumento, demandando, consequentemente, maior qualidade dos
serviços prestados.
No entanto, mesmo havendo esta dependência da área de TI, esta é comumente
desacreditada dentro das empresas, devido a alguns fatores, os quais podem ser observados
em Teixeira (2011, p. 4):
ŞO problema causado pela falta de inter-relacionamento entre as áreas de
TI, o desconhecimento das conĄgurações do ambiente, as soluções de proble-
mas incoerentes, bases de conhecimentos inconsistentes, falta de acordo junto
ao cliente, alto número de erros operacionais, falhas no gerenciamento de pro-
blemas e mudanças mal gerenciadas, tornaram a área de TI desacreditada,
gerando insatisfação e altos custos na manutenção para as organizações.Ť
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É de suma importância que a área de TI esteja integrada com as diretrizes da
empresa. Porém, em alguns momentos há restrições em investimentos para a área de TI
das empresas, o que pode ocasionar os problemas supracitados.
A adoção do ITIL proporciona uma maior entrega de valor para o cliente, pois
deĄne boas práticas para a entrega de serviços para o mesmo.
A importância da gestão de processos na área de TI pode ser vista em Eden (2015):
ŞMuitas vezes encarado como mera burocracia, e acreditem, até mesmo por
alguns proĄssionais dentro do departamento de TI (help desk / service desk),
o procedimento de abertura de chamados para solicitações de atendimento,
seja para um incidente ou uma requisição, é sim muito importante para a or-
ganização que resolveu evoluir e adotou essa boa prática. Importante inclusive
para que os seus problemas enquanto solicitante, a cada novo chamado que faz
ao departamento de TI, seja atendido cada vez mais rapidamente e de maneira
mais assertiva.Ť
1.3 Objetivos
O objetivo geral do trabalho é a apresentação de um modelo de processo para
atendimento de requisições de serviços, baseado no ITIL, a ser implantado no sistema
OTRS.
Em virtude do processo escolhido, faz-se necessária a apresentação de como utilizar
o OTRS para cadastrar informações relacionadas a três outros processos que possuem
relação com o mesmo. Portanto, como objetivos especíĄcos, será demonstrado:
• Flexibilidade que o sistema OTRS permite para a gestão de atendimentos.
• Gerenciamento de Catálogo de Serviços;
• Gerenciamento de Acordos de Níveis de Serviços;
• Gerenciamento de Itens de ConĄguração.
1.4 JustiĄcativa
Com a utilização do OTRS para gerenciar os serviços prestados, a área de TI
poderá:
• possuir um único local para o registro de chamados;
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• garantir que não haja o esquecimento de um atendimento a ser realizado;
• deĄnir um acordo com o cliente com relação ao tempo de atendimento e/ou reso-
lução de uma solicitação, caso o mesmo não exista. Além disso, este acordo pode
ser melhorado conforme aumento da qualidade dos serviços prestados, de modo a
proporcionar maoir satisfação dos clientes.
• levantamento de dados referentes aos serviços prestados, de forma a permitir o
acompanhamento dos serviços prestados.
• melhorar a qualidade dos serviços prestados;
• manter o histórico de atendimentos realizados, assim gerando uma base de conhe-
cimento, de modo a aumentar a rapidez com que os atendimentos são realizados;
1.5 Estrutura do Trabalho
Além da Introdução, o trabalho será dividido nas seguintes seções:
• Capítulo 2: apresenta uma revisão sobre o ITIL.
• Capítulo 3: apresenta o sistema OTRS.
• Capítulo 4: apresenta como utilizar o OTRS para aplicar algumas das boas práticas
sugeridas pelo ITIL.





Visto a ITIL se constituir em um framework de Şmelhores práticasŤ, em que os
conceitos de serviço e valor inĆuem diretamente em todos os processos de gerenciamento
de serviço, a sua abordagem de tal gerenciamento o relaciona a um ciclo de vida do serviço,
que consistiria em cinco etapas distintas:
1. Estratégia de serviço: o momento em que é imprescindível deĄnir qual o caráter
estratégico de suporte aos serviços que serão prestados, delineando a entrega e o
gerenciamento do que será ofertado ao cliente em termos de valor, que será deĄnido
por: perspectiva do negócio, planos futuros, posicionamento e padrões de atividade
que o provedor de serviço necessitará, para que a entrega do serviço ocorra de modo
satisfatório.
2. Desenho de serviço: é a projeção e planejamento dos serviços a serem entregues, de
acordo com as necessidades do cliente e a estratégia adotada.
3. Transição de serviço: essa etapa serve de guia, bem como fase de testes e mudanças,
para a implantação dos serviços em ambientes práticos, podendo envolver alterações
necessárias para atender as expectativas do negócio, mediante controle de riscos ou
falhas Ű dessa forma, o desenvolvimento de melhorias passa a ser uma extensão
natural de implementação nessa importante, bem etapa.
4. Operação de serviço: por sua vez, compreende a administração diária da entrega dos
serviços, onde o provedor acompanhará todos os processos de fornecimento do que
foi acordado aos usuários.
5. Melhoria contínua do serviço: etapa que propõe a manutenção de um padrão perene
de melhorias e adaptações para que as entregas não decaiam qualitativamente, seja
em menores ou maiores escalas, mas sempre buscando um nível de efetividade e eĄ-
ciência gerencial que possa ser incrementado e alinhado às necessidades do negócio.
2.1 Estratégia de Serviços
DeĄnição do catálogo e portfólio de serviços, identiĄcando nitidamente quem é
o cliente e quais são as suas reais necessidades, de forma a prever o valor e o modo de
entrega dos serviços. Usa os 4Ps para elaborar tal deĄnição, sendo eles:
• Perspectiva: visão estratégica da organização do mercado.
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• Posição: visão do que os clientes esperam da organização.
• Plano: plano de ação para competir no mercado, detalhando como fazê-lo.
• Padrão: conjunto de procedimentos da estratégia que deverão sempre ser seguidos,
constituindo um modelo resultante do trabalho com os processos anteriores.
2.1.1 Gerenciamento Financeiro
Dentro da estratégia de serviços, uma parte vital é a da organização dos recursos
para a entrega dos serviços, estabelecendo parâmetros de custo para as tarefas de TI.
Isso é feito através do levantamento do Šretorno de investimentoŠ, ou ROI (Return Of
Investment), em que é veriĄcada a disponibilidade de recursos para uso na implantação
dos serviços. O acompanhamento do gerente Ąnanceiro da organização nesse momento é
vital para que custos inviáveis não impeçam o êxito das políticas de gerenciamento e das
estratégias de TI, fornecendo uma visão compatível e ideal dos ativos suĄcientes para as
operações.
2.1.2 Gerenciamento de Portfólio de Serviço
Banco de dados que provê um sequenciamento lógico e concatenado de todos os
serviços que podem ser oferecidos ao cliente, apresentando um panorama geral de serviços
a serem desenvolvidos (pipeline, ou funil de serviços), serviços já em operação (catálogo),
e serviços já retirados das rotinas, que se tornaram dispensáveis (retired, ou obsoletos). O
gerente de portfólio tem aqui um papel importantíssimo a desempenhar, devendo analisar
se um novo serviço poderá ou não ser incluído no catálogo, após experimentações com
o cliente, testes e checagem de resultados. Através disso, pode inclusive determinar a
clientela que garantirá maior retorno de investimento.
2.1.3 Gerenciamento de Demanda
É a visão da demanda de serviços pelos clientes, e a capacidade da organização
para atendê-la adequadamente. Aqui, analisa-se o desempenho também do serviço de
TI, de acordo com o perĄl do usuário, aumento do número de clientes e quantidade de
transações realizadas. O gerente de demanda, caso necessário, deverá realizar os ajustes
necessários para que a demanda seja efetivamente atendida.
2.2 Desenho de Serviço
Projeção dos serviços de TI necessários, incluindo: arquiteturas, processos, políti-
cas, documentação e requerimentos do negócio.
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Esse é o estágio em que se estabelecem princípios de suporte a processos de desenho
conĄáveis e que podem se repetir, bem como planejamento de recursos ou serviços novos
(incluindo treinamento de pessoal e disponibilização de novas tecnologias), coordenação
de atividades e mudanças de projetos necessárias, gerenciamento de riscos e monitoração
de desempenho.
O desenho de serviço compreende as seguintes etapas:
2.2.1 Gerenciamento de Nível de Serviço
Fase de asseguramento de que a qualidade de entrega do serviço de TI está con-
dizente com o que se esperava dele, se atende o motivo ao qual foi destinado. Envolve
análise dos requisitos acordados, e se há ainda possibilidades de melhora que podem ser
injetadas. Isso ocorre através do monitoramento dos acordos de nível de serviço (ANSs).
São avaliados os acordos entre um provedor de serviço e um cliente contendo metas e
responsabilidades mútuas.
As atividades a seguir demonstram um passo a passo de como gerenciar o nível de
serviço:
• Projetar estruturas otimizadas de ANSs, de forma a atender satisfatoriamente todos
os clientes;
• Documentar e estabelecer ANSs para todos os novos serviços necessários;
• Mesurar o desempenho dos serviços em relação aos ANSs;
• Melhorar a satisfação do cliente;
• Revisar os contratos de apoio, envolvendo serviços técnicos internos da organização
(departamentos) e fornecedores externos;
• Consultas dos clientes, para avaliação de melhorias na entrega dos serviços;
• Desenvolvimento de contatos e relacionamentos para a oferta de serviços a novos
clientes.
2.2.2 Gerenciamento de Catálogo de Serviço
É um catálogo que contenha todos os detalhes de interações e dependências entre
serviços atuais e aqueles em desenvolvimento. Difere do portfólio de serviço (contido nas
estratégias), pois é mais especíĄco, enquanto aquele dá uma visão geral de todos os ser-
viços envolvidos no processo, aqui é apresentada uma visão somente dos serviços ativos e
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aprovados Ű aqueles que já estão em condição também de entrar em execução. Tal geren-
ciamento, se eĄcaz, é capaz de justiĄcar alterações de investimento viáveis, relacionando
incidentes e mudanças de serviço.
2.2.3 Gerenciamento de Capacidade
Tomada de informações importantes sobre necessidades atuais e futuras dos clien-
tes, de forma que sejam veriĄcados custos viáveis para atendimentos das mesmas. Dessa
forma é elaborado um plano de capacidade para a realização de tal avaliação, usando como
parâmetro os dados do SIGC Ű sistema de informação de gerenciamento de capacidade.
2.2.4 Gerenciamento da Disponibilidade
Usa como principal parâmetro a capacidade de recuperação dos serviços perante
falhas. É utilizado como conceito fundamental o tempo médio de restauração do serviço,
quer seja, o tempo que ele leva para voltar após um incidente, e através do mesmo,
mesura-se a relação custo-benefício do referido serviço. Nesse sentido, veriĄcam-se:
• ConĄabilidade: tempo que um serviço pode funcionar sem interrupções;
• Manutenibilidade: rapidez com a qual um serviço pode ser restaurado após falha;
• Funcionalidade: capacidade de cumprimento dos termos de contrato com um for-
necedor externo, de forma a coibir adequadamente falhas sistêmicas. Componentes
alternativos devem estar disponíveis para que haja o mínimo possível de interrupção
dos serviços oferecidos.
2.2.5 Gerenciamento da Continuidade de Serviços de TI
Etapa em que deve ser garantida toda a infraestrutura necessária à perpetuação
das ações de TI, com as diretivas de redes, sistemas e ferramentas providenciadas a tempo
de evitar prejuízos e riscos que afetem os serviços. Todas as análises de impactos e redução
de riscos fazem parte do schedule de GCSTI Ű inclusive as medidas para operações de
recuperação e implementação de serviços que estejam ameaçados.
2.2.6 Gerenciamento de Segurança da Informação
Trata do alinhamento da segurança de TI com a segurança comercial, de forma a
garantir a integridade dos dados contra invasões, ataques e furtos virtuais. Nesse aspecto,
abrange as políticas de controle de conĄgurações de senhas, uso de mensageiros, internet,
ferramentas antivírus, acesso a repositórios de dados e documentos, servidores etc. Os
4 Ps de análise da segurança devem ser considerados nesse sistema de gerenciamento:
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pessoas, processos, produtos e parceiros (incluindo fornecedores). E as seguintes medidas
devem ser tomadas:
• Medidas preventivas (gerenciamento de acessos);
• Medidas redutoras (procedimentos de backup e testes);
• Medidas detectoras (monitoração);
• Medidas repressivas (bloqueios);
• Medidas corretivas (reversão a pontos de restauração).
2.2.7 Gerenciamento de Fornecedor
Visa garantir qualidade constante dos serviços a preços cômodos, através de uma
política de ajustes com os contratos de fornecedores. Os dados sobre os fornecedores e
os itens de produtos e serviços devem ser agrupados em um banco de dados consistente
que relacione informações a serem usadas em nível estratégico, tático, operacional e de
commodities (produtos e serviços de baixo valor ou facilmente disponíveis).
2.3 Transição de Serviço
Neste estágio, o planejamento de ações de transição visa revelar atividades no
processamento da gestão que devem ter um suporte básico. O propósito principal do
planejamento de transição é coordenar os recursos necessários que deverão ser empregados
durante essa transição.
Ao operacionalizar uma transição, pode ser necessário implementar funções de
gerenciamento técnicas para obter os recursos, imprescindíveis no sentido de assegurar
que todos os aspectos da transição sejam garantidos com capacidade relevante.
Os objetivos que a transição de serviço procura assegurar são os seguintes:
• Monitorar e melhorar o ciclo de vida dos processos envolvidos no ciclo de vida
gerencial;
• Planejar e coordenar os recursos para a transição, ao passo que torna-se importante
planejar de forma que as necessidades identiĄcadas na estratégia de serviço, imple-
mentadas através do desenho de serviço, possam ser efetivamente vislumbradas nas
operações;
• IdentiĄcar e administrar riscos, de acordo com a previsão de gerenciamento de riscos
adotada pela empresa. Isso permitirá que importantes decisões sejam tomadas e
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deixem claro para os gerentes para que ações apropriadas de prevenção contra falhas
sejam tomadas;
• Coordenar todos os recursos das atividades de transição, incluindo projetos e equi-
pes, tanto da organização quanto terceirizadas;
• Prover planos claros e compreensíveis para a transição, que se tornarão disponíveis
para o negócio e equipes que deverão alinhá-los com as mudanças necessárias. É
extremamente importante garantir que os negócios e equipes de trabalho estejam
conscientes das mudanças nos serviços de TI que impactarão de forma instantânea
os processos de serviço da empresa;
• Compatibilizar o orçamento, cronograma e estimativas de qualidade dos novos pro-
cessos a serem implementados. Organizar os custos, qualidade e tempo estimados é
um fator importante para demonstrar a eĄciência e eĄcácia da atividade transicional
que colaborará para a satisfação do cliente;
• Garantir que os processos repetitíveis sejam adotados por todos os envolvidos na
transição. Desenvolver uma previsão de processos e sistemas auto-suĄcientes e reno-
váveis pode melhorar a eĄciência de transições futuras, como uma parte importante
desse processo. Isso signiĄca que a coordenação e planejamento continuarão a me-
lhorar com o tempo, com entregas qualitativas a longo prazo que beneĄciarão o
processo como um tudo.
• Estabelecer novas requisições especiĄcadas no estágio de desenho de serviço para os
sistemas e ferramentas de gerenciamento, que se tornarão parte dos novos serviços
em operação. Isso incluirá as ferramentas de gerenciamento de serviço, assim como
as arquiteturas de administração e tecnologia deĄnidas na solução dos serviços.
Poderão haver novas requisições para os processos de gerenciamento dos serviços nos
serviços adicionados ou implementados, assim como métricas a serem estabelecidas
de maneira a entregar resultados compromissados.
(FREITAS, 2010) estabelece que prover as mudanças necessárias não é executar
mudanças que não envolvam riscos, mas sim, fazer mudanças de forma em que os mesmos
sejam mapeados e gerenciados.
Na transição de serviço, as mudanças se operam através da RFC (ou RDM), que
é encaminhada ao comitê consultivo de mudanças da organização para que possam ser
realizadas.
São esses os itens (deĄnições segundo (OFFICE, 2011c)) a serem analisados nas
requisições de mudança:
2.4. Operação de Serviço 35
• Item de configuração: ativo de serviço, que Ąca sob o controle do processo de
gerenciamento de conĄguração, podendo ser o hardware, software, equipe, bancos
de dados e documentação de suporte etc. EnĄm, todos os componentes necessários
que fazem a infraestrutura de TI entrar em funcionamento.
• Banco de dados de gerenciamento da configuração: conjunto de tabelas onde
os itens de conĄguração serão armazenados e inter-relacionados de uma forma lógica
a manter o controle dos mesmos, em relação aos processos onde são utilizados.
• Sistema de gerenciamento da configuração: sistema de suporte em que os itens
de conĄguração são relacionados em relação aos seus objetivos, e que é compreendido
em 4 camadas distintas: camada de apresentação (relatórios gerenciais destinados
a determinados públicos), camada de processamento de conhecimento (consultas
para extração de dados especíĄcos), camada de integração da informação (coleta
e estruturação dos dados), e camada de dados (com dados coletados de diversas
origens, para consultas gerais).
• Biblioteca de mídia definitiva: é a coleção de armazenamento de todos os softwa-
res utilizados que passaram por revisão e controle de qualidade, em suas cópias-
mestre e com documentação.
A partir desse nível, são seguidos todos os procedimentos para liberação e im-
plantação do sistema, passando acuradamente pelas fases de planejamento e avaliação, e
mantendo a otimização do processo com a deĄnição de estratégias de gerenciamento do
conhecimento, transferência desse conhecimento a todas as partes envolvidas nos serviços,
e estabelecendo procedimentos de gerenciamento de dados e informações, com a deĄnição
de uma arquitetura de informação e processos e procedimentos complementares.
2.4 Operação de Serviço
O intuito desse estágio é a entrega do serviço em um padrão acordado nos níveis
de gerenciamento de serviço anteriores. Ou seja, aqui operacionaliza-se a entrega do ser-
viço bem como o gerenciamento de toda a tecnologia utilizada - atualizações, cópias de
segurança, transferências de dados etc.
Aqui a organização deve se assegurar que o serviço pode efetivamente transcorrer
dentro dos custos operacionais previstos que faziam parte da estratégia de negócios origi-
nalmente desenvolvida. O passo a passo deste estágio compreende a análise de conceitos
inerentes ao mesmo, de acordo com (OFFICE, 2011b), a saber:
• Evento: mudança de status de um serviço ou item de conĄguração, os quais neces-
sitam de serem tratados e podem ocasionar o registro de incidentes;
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• Incidente: perda de qualidade ou indisponibilidade não planejada de um serviço
de TI;
• Problema: causa de um ou mais incidentes;
• Registro de incidente: documentação do ciclo de vida de um incidente especíĄco;
• Registro de problema: documentação do ciclo de vida de um problema especíĄco;
• Solicitação de serviço: pedido de acesso a um serviço de TI ou a informações
para mudança;
• Solução de contorno: paliativo para eliminar ou reduzir o impacto de um incidente
ou problema, para o qual a solução completa ainda não se encontra disponível;
• Causa raiz: causa desconhecida de um incidente ou problema;
• Erro conhecido: problema com causa raiz e soluções documentadas, o que torna
possível a sua identiĄcação por fornecedores ou desenvolvedores;
• Resolução: ação realizada para uma solução de contorno ou tratar a causa raiz de
um incidente ou problema.
De forma a se tornar substancialmente efetivo, o gerenciamento de operações pre-
coniza que a tecnologia envolvida seja entendida, e de que forma deverão ser recuperados
os serviços providos, ainda que haja sempre o risco de que os membros da empresa não in-
terajam com o negócio como parte de seu trabalho, e então falhem em observar o impacto
das falhas encontradas em certas rotinas, ou em entender a importância dos serviços de
TI implantados para o negócio, pensando neles em termos puramente técnicos. Assim, é
essencial que eles tenham uma visão mais ampla e adequada do aspecto geral dos serviços,
e treinamento especíĄco pode ser necessário para garantir que todos tenham uma noção
correta do impacto que as tecnologias tem sobre o negócio.
As responsabilidades para gerenciar diversos aspectos do ambiente operacional de-
vem ser sempre compartilhadas, com as equipes de gerenciamento técnico e de aplicativos
oferecendo suporte em cada área.
2.5 Melhoria Continuada de Serviço
O objetivo dessa fase é continuar a oferecer serviços de TI consistentes ao negócio,
mesmo em face da necessidade de mudanças no mesmo. Considerar por um momento
exatamente o que essas mudanças signiĄcam na empresa, e o que elas devem incorporar.
Na maioria das empresas, há diretivas de negócios que causam mudanças no com-
portamento dos negócios, e na forma como agem as forças de mercado. As organizações
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que não respondem aos reĆexos externos ou não reconhecem certas necessidades de adap-
tação a novos panoramas, geralmente não sobrevivem aos rigores do mercado.
Dessa forma, a melhoria contínua dos serviços de TI deve garantir que as mudanças
nos processos gerenciais mantenham o negócio vivo e próspero, e de maneira que tais
serviços estejam também alinhados com as tendências de atualização.
Segundo (GALLACHER; MORRIS, 2012), o ITIL fornece alguns objetivos para
se atingir os propósitos da melhoria contínua de serviço, sendo eles:
• Revisar, analisar, priorizar e recomendar oportunidades de melhoria em cada estágio
do ciclo de vida dos processos: estratégia de serviços, desenho de serviço, transição,
e operação de serviços. A regularidade dessa atividade mudará a melhoria de um
enfoque protocolar para uma iniciativa de melhoria genuína.
• Revisar e analisar acertos em cada nível de serviço, de acordo com as metas acor-
dadas;
• IdentiĄcar e implementar atividades especíĄcas para melhorar a qualidade do serviço
de TI, incluindo melhoras para a eĄcácia e eĄciência dos processos. A qualidade geral
do serviço depende parcialmente da qualidade dos processos.
• Melhorar a eĄciência dos custos de entrega dos serviços de TI, sem impactar de
forma negativa na satisfação do cliente. A satisfação do cliente é uma importante
medida do valor do serviço a ser entregue.
• Garantir que métodos de gerenciamento da qualidade adequados e aplicáveis estejam
em uso como suporte de melhorias contínuas. Os métodos de gerenciamento da
qualidade devem orientar as políticas de governança de qualidade geral.
• Garantir que os processos em uso tenham deĄnição clara de seus objetivos e medidas,
que possam produzir melhorias identiĄcáveis e acionáveis. Isso deve fazer parte dos
controles sobre os processos em uso no ciclo de vida dos serviços.
• Entender o que se deve medir, porque está sendo medido, e qual o resultado bem-
sucedido disso. Reconhecer exatamente o que é solicitado como resposta dos proces-
sos permitirá uma melhor interpretação das métricas e comportamentos de mudança
a serem adotados.
(OFFICE, 2011a) nos indica, nesse sentido, os sete passos para a tomada de deci-
sões que deverá nortear a melhoria contínua dos serviços:
• Identifique a estratégia de melhoria: identiĄcar objetivos táticos e operacionais
para a necessidade do negócio.
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• Defina o que irá medir: esta informação devem ter sido identiĄcada pela Estra-
tégia de Serviço e pelo Design de Serviço no início do ciclo de vida.
• Reúna os dados: reúna os dados brutos, os quais podem ser extraídos de múltiplas
fontes. Neste momento não será possível tecer conclusões.
• Processe os dados: processamento dos dados para alinhamentos com CSFs e KPIs
deĄnidos, de modo a gerar base de comparação entre os dados oriundos de múltiplas
fontes.
• Analise as informações e os dados: racionalizar os dados processados de modo
a responder questionamentos sobre quem, o que, quando, onde e como, bem como
as tendências e o impacto sobre o negócio.
• Apresente e use a informação: apresentação dos resultados obtidos para os
diversos stakeholders, de forma que reĆita suas necessidades e os ajude a determinar
os próximos passos.
• Implemente melhorias: com base nos dados obtidos, serviços e processos devem
ser otimizados, melhorados e corrigidos, os quais devem ser comunicados para a
organização. Após este passo, uma nova linha de base deve ser estabelecida e o ciclo
deve começar novamente.
A adoção de enfoques padronizados e consistentes de melhoria da qualidade nos
serviços de TI resultará em melhoria controlada, gradual e sustentável. Quaisquer melho-
rias devem, naturalmente, ter custos justiĄcáveis em termos de retorno do investimento
ou, mais apropriadamente, em relação ao valor do investimento.
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3 OTRS
Este capítulo aborda, inicialmente, o conceito de um sistema de gerenciamento de
chamados. Posteriormente, trata sobre a empresa que desenvolve o sistema OTRS e, por
último, uma visão geral sobre o mesmo.
3.1 DeĄnindo um sistema de gerenciamento de chamados (tickets)
Um sistema de gerenciamento de chamados é um software utilizado para centrali-
zar, registrar e atender solicitações de clientes, além de comunicar e tratar algum tipo de
problema.(CHAPMAN, 2004; NEVES, 2013)
Segundo Souza (2013, p. 46) podemos dividir os clientes em dois grupos:
• internos: são pessoas internas à própria empresa prestadora de serviço;
• externos: são pessoas externas à empresa prestadora de serviço.
Um chamado pode representar uma solicitação de um cliente ou até mesmo um
problema a ser resolvido, ao qual é atribuído um identiĄcador único quando o mesmo é
criado, de forma a conter todo o histórico de atendimento desde sua criação até o seu
encerramento. (GUPTA et al., 2015)
A importância do ITIL no modelo de governança de TI é demonstrada, a partir
dos conceitos demonstrados em ITIL: guia de referência, edição 2011 / (Jan van Bon,
tradução de Edson Furmankiewicz Ű Rio de Janeiro: Elsevier, 2012, p. 2): Uma explicação
do conceito de chamado pode ser vista em Souza (2013, p. 47):
... o ticket assemelha-se ao prontuário de um paciente. Ao dar entrada no
hospital, um registro (prontuário) é aberto e nele Ącam guardados o estado
clínico do paciente e sua evolução, medicações administradas, etc. Um médico
da equipe que for designado para cuidar do doente pode, de maneira rápida,
recuperar as informações relevantes sobre o paciente e decidir as ações seguin-
tes a serem tomadas. Quando o paciente tem alta (ou, num caso triste, vem a
falecer), o seu registro é fechado, mas pode ser recuperado a qualquer tempo,
quando for conveniente ou necessário.
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– Apache2, juntamente com mod_perl2 ou superior; (recomendado)
– Servidor web com suporte a CGI. (não recomendado)
• Banco de Dados (pode ser um dos listados abaixo):
– MySQL 5.0 ou superior;
– MariaDB;
– PostgreSQL 9.0 ou superior;
– Oracle 10g ou superior.
• Navegadores não suportados:
– Internet Explorer anterior à versão 10;
– Firefox anterior à versão 10;
– Safari anterior à versão 5;
– navegadores que não tenham suporte a javascript ou que o mesmo esteja desa-
bilitado.
Através do menu ŞAdministraçãoŤ da interface web da aplicação é possível realizar
diversas conĄgurações no sistema, tais como:
• gerenciamento de atendentes do sistema, funcionalidade que pode ser acessada atra-
vés do item ŞAtendentesŤ presente no grupo ŞGerenciamento de AtendenteŤ.
• gerenciamento dos grupos de permissionamento do sistema, funcionalidade que pode
ser acessada através do item ŞGruposŤ presente no grupo ŞGerenciamento de Aten-
denteŤ. É neste item que são criados os grupos de permissões que depois também
podem ser aplicadas aos clientes.
• gerenciamento de papéis (perĄs) de atendentes, funcionalidade que pode ser acessada
através do item ŞPapéisŤ presente no grupo ŞGerenciamento de AtendenteŤ.
• a atribuição aos atendentes das mais diversas permissões do sistema, podem ser
realizadas de duas formas:
– relacionando ao atendente cada um dos grupos de permissão necessários para
que o mesmo possa exercer suas atividades, através do itemŞAtendentes <->
GruposŤ presente no grupo ŞGerenciamento de AtendenteŤ;
– relacionando ao atendente um ou mais papéis (conjunto de grupos de permis-
sões para a execução das atividades), através do item ŞAtendentes <-> PapéisŤ
presente no grupo ŞGerenciamento de AtendenteŤ.
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• gerenciamento de empresas clientes e seus usuários, sendo que um chamado estará
vinculado a uma empresa através do vínculo deste a um usuário cliente. Estas fun-
cionalidades podem ser acessadas através, respectivamente, dos itens ŞClientesŤ e
ŞUsuários ClientesŤ presentes no grupo ŠGerenciamento de EntidadeŠ.
• gerenciamento de permissionamento de usuários clientes (utilizando os mesmos gru-
pos de permissionamentos utilizados pelos atendentes). Esta funcionalidade pode
ser acessada através do item ŞUsuário Cliente <-> GruposŤ presente no grupo ŞGe-
renciamento de EntidadeŤ.
• gerenciamento de Ąlas de atendimento. Esta funcionalidade pode ser acessada atra-
vés do item ŞFilasŤ presente no grupo ŞConĄgurações de FilasŤ. Neste item, o OTRS
permite também o cadastro de informações relacionadas a acordos de nível de ser-
viço (ANS ou SLA, do inglês Service Level Agreement). Segundo Neves (2013, p.
64)
...é possível criar várias Ąlas de atendimento no OTRS e associar usuá-
rios e grupo de usuários as mesmas, também é possível subclassiĄcar essas
Ąlas de modo que possa haver separação de chamados (tickets) também
pela subclassiĄcação dessa Ąla. Por exemplo, caso existisse uma Ąla cha-
mada ŞAtendimento de 2º NívelŤ, seria possível subclassiĄcar os chama-
dos dessa Ąla com várias subclassiĄcações, que poderiam ser chamadas de
ŞAtendimento de 2º Nível: InternetŤ, ŞAtendimento de 2º Nível: Rede in-
ternaŤ, ŞAtendimento de 2º Nível: ImpressorasŤ, etc., e então os chamados
poderiam ser organizados com mais facilidade e coerência.
• gerenciamento de contas de e-mails utilizadas para abertura de chamados, ou seja,
e-mails que o sistema irá acessar as caixas de entrada e puxar os e-mails para
o sistema. Esta funcionalidade pode ser acessada através do item ŞContas de E-
mail PostMasterŤ presente no grupo ŞConĄgurações de E-mailŤ. Além disso, como
podem ser utilizados várias contas de e-mails, podemos realizar Ąltros em que a Ąla
de atendimento será deĄnida de acordo com a conta de e-mail destinatária. Esta
funcionalidade pode ser acessada através do item ŞFiltros PostMasterŤ presente no
grupo ŞConĄgurações de E-mailŤ.
• gerenciamento de notiĄcações, seja para atendentes ou para clientes, as quais podem
ser conĄguradas levando-se em conta diversos eventos durante o atendimento de um
chamado. Esta funcionalidade pode ser acessada através do item ŞNotiĄcações de
ChamadosŤ presente no grupo ŞConĄgurações de ChamadosŤ.
• gerenciamento de estados do chamado, de modo a informar se novo, aberto, fechado
com êxito, fechado sem êxito, fechado com solução de contorno etc. Esta funcionali-
3.3. O sistema OTRS 43
dade pode ser acessada através do item ŞEstadosŤ presente no grupo ŞConĄgurações
de ChamadosŤ.
• gerenciamento de tipos do chamado, de modo a informar se requisição de serviço,
incidente, problema etc. Esta funcionalidade pode ser acessada através do item
ŞTiposŤ presente no grupo ŞConĄgurações de ChamadosŤ.
• gerenciamento do catálogo de serviços, através do item ŞServiçosŤ presente no grupo
ŞConĄgurações de ChamadosŤ. Neste item, o OTRS permite somente o cadastro do
nome do serviço a ser prestado.
• gerenciamento de SLAs por serviço (o controle de SLAs por serviço se sobrepõe ao
controle de SLA por Ąlas), através do item ŞAcordos de Nível de ServiçoŤ presente
no grupo ŞConĄgurações de ChamadosŤ.
• gerenciamento de campos dinâmicos, ou seja, funcionalidade que permite criar cam-
pos para serem utilizados para armazenarem informações especíĄcas dentro de um
chamado. Esta ação pode ser acessada através do item ŞCampos DinâmicosŤ pre-
sente no grupo ŞConĄgurações de ChamadosŤ.
• listas de controle de acessos (ACL, do inglês Access Control Lists), funcionalidade
que pode ser utilizada para o controle de acesso a módulos do sistema ou o con-
trole de opções disponíveis para seleção em um campo do chamado, por exemplo.
Esta ação pode ser acessada através do item ŞListas de Controle de Acesso (ACL)Ť
presente no grupo ŞConĄgurações de ChamadosŤ.
• gerenciamento de processos, sendo que esta funcionalidade permite a modelagem de
workĆows para o atendimento de chamados. Esta funcionalidade pode ser acessada
através do item ŞGerenciamento de ProcessosŤ presente no grupo ŞAdministração
do SistemaŤ.
• gerenciamento de pacotes1, sendo que esta funcionalidade permite a instalação de
módulos adicionais (existem módulos gratuitos e pagos distribuídos pela própria
empresa OTRS, além de diversos outros módulos disponibilizados pela comunidade
opensource) ao OTRS. Esta funcionalidade pode ser acessada através do item ŞGe-
renciador de PacotesŤ presente no grupo ŞAdministração do SistemaŤ.
• conĄgurações do sistema, ou seja, parâmetros de conĄguração do sistema. Esta
funcionalidade pode ser acessada através do item ŞGerenciamento de ProcessosŤ
presente no grupo ŞConĄgurações do SistemaŤ.
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• Item 5: Lista de notas adicionadas ao chamado, além da exibição do texto referente
à nota selecionada.
• Item 6: Informações do chamado, tais como tipo, estado, serviço, Ąla de atendimento,
SLA e processo, caso seja um chamado de um processo deĄnido.
• Item 7: Informações do cliente do chamado.
• Item 8: Itens de conĄguração associados ao chamado.
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4 Implementação do ITIL utilizando OTRS
Este capítulo visa apresentar a utilização do OTRS para a gestão de serviços
prestados seguindo algumas das melhores práticas do ITIL. Para tanto, será abordado os
seguintes tópicos:
• Gerenciamento de Catálogo de Serviços: abordado um passo a passo para o cadastro
do catálogo de serviços prestados.
• Gerenciamento de Acordos de Níveis de Serviços: abordado um passo a passo para
o cadastro dos acordos de níveis de serviços prestados.
• Gerenciamento de Itens de ConĄguração: abordado um passo a passo para o cadas-
tro de itens de conĄguração.
• Gerenciamento de Requisições: abordado um exemplo prático para construção de um
workĆow de atendimento relacionado à requisição de serviços, de forma a demonstrar
a utilização do gerenciamento de processos do OTRS para modelagem de Ćuxos de
atendimentos.
Além disso, como complemento das informações que são descritas neste capítulo,
foram disponibilizados e fazem-se importantes de serem vistos:
• o procedimento para instalação do OTRS, descrito no apêndice A;
• o procedimento para instalação de pacotes do OTRS, descrito no apêndice B;
• os pacotes utilizados, descritos no apêndice C.
• arquivo de importação das conĄgurações do sistema realizadas, disponível no apên-
dice D.
4.1 Gerenciamento de Catálogo de Serviços
O OTRS disponibiliza uma funcionalidade para o cadastro dos serviços que com-
põem o catálogo de serviços. Esta funcionalidade pode ser acessada através do menu
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4.2 Gerenciamento de Acordos de Níveis de Serviços
Há duas formas de se cadastrar os níveis de serviços no OTRS. Podemos utilizar
acordos de níveis de serviços diretamente relacionados às Ąlas de atendimentos ou aos
serviços.
Independentemente da forma que será utilizado os acordos de níveis de serviços,
as seguintes informações podem ser cadastradas:
• Escalação - prazo da resposta inicial (minutos): prazo para realizar a primeira inte-
ração com o cliente. Caso este prazo não seja cumprido, o chamado é escalado.
– NotiĄcar Por: percentual em que será gerado um evento no sistema para enviar
uma notiĄcação, caso esta esteja conĄgurada por exemplo, quando o prazo
decorrido atingir este percentual.
• Escalação - prazo de atualização (minutos): prazo realizar interação com o cliente
após realizada a primeira interação com o mesmo. Caso este prazo não seja cumprido,
o chamado é escalado.
– NotiĄcar Por: percentual em que será gerado um evento no sistema para enviar
uma notiĄcação, caso esta esteja conĄgurada por exemplo, quando o prazo
decorrido atingir este percentual.
• Escalação - prazo de solução (minutos): prazo para conclusão do chamado. Caso
este prazo não seja cumprido, o chamado é escalado.
– NotiĄcar Por: percentual em que será gerado um evento no sistema para enviar
uma notiĄcação, caso esta esteja conĄgurada por exemplo, quando o prazo
decorrido atingir este percentual.
• Calendário: DeĄnição do período de trabalho, o qual será utilizado para o cálculo dos
prazos supracitados. O sistema permite cadastrar até nove calendários diferentes,
sendo que as conĄgurações podem ser encontradas descritas no apêndice D deste
documento.
Para se cadastrar as informações dos acordos de níveis de serviços diretamente
relacionados às Ąlas de atendimento, as informações supracitadas devem ser preenchidas
no cadastro da Ąla de atendimento. Para tanto, as Ąlas de atendimentos cadastradas
podem ser acessadas através do menu ŞAdministraçãoŤ e, posteriormente, acessando o
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• Recategorizar Requisição: o Atendente do 1º Nível pode alterar as categorizações
da requisição, como serviço, por exemplo, para reĆetir com a real necessidade do
atendimento. Neste caso há três possíveis cenários:
1. caso o serviço não seja alterado, a requisição continua na etapa Atendimento
1º Nível (ação Recategorizar Requisição);
2. caso o serviço seja alterado, porém não necessite de aprovação, a requisição
continua na etapa Atendimento 1º Nível (ação Recategorizar Requisição);
3. caso o serviço seja alterado e o mesmo necessite de aprovação, a requisição é
enviada para a etapa Apŕovação (ação Solicitar Aprovação).
• Enviar para o 2º Nível: o Atendente do 1º Nível envia a requisição para o Atendi-
mento 2º Nível, nos casos em que, por exemplo, não consiga realizar o atendimento;
• Fechar Requisição: o Atendente do 1º Nível informa o que foi realizado no aten-
dimento da requisição, encerrando-a;
• Cancelar Requisição: o Atendente do 1º Nível cancela a requisição.
Esta etapa é de responsabilidade do Atendente do 1º Nível, porém o cliente poderá
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• Ąla__atendimento__2o_nivel
4.4.2.1.2 Papéis
Os seguintes papéis devem ser criados:
• Aprovador
• Atendente 1º Nível
• Atendente 2º Nível
• Gestor de Atendimento
4.4.2.1.3 Papéis <-> Grupos
Devemos realizar o relacionamento de papéis e grupos a Ąm de facilitar a atribuição
/ remoção de acessos de usuários.
As seguintes permissões padrões podem ser atribuídas a um grupo:
• Somente Leitura: Acesso somente leitura de chamados neste grupo/Ąla.
• mover_para: Permissões para mover chamados neste grupo/Ąla.
• criar: Permissões para criar chamados neste grupo/Ąla.
• nota: Permissões para adicionar notas aos chamados neste grupo/Ąla.
• proprietário: Permissões para alterar o proprietário do chamado neste grupo/Ąla.
• prioridade: Permissões para alterar a prioridade do chamado neste grupo/Ąla.








































Ąla_aguardando_aprovacao X X X X X X X
Ąla__atendimento
Ąla__atendimento__1o_nivel X X X
Ąla__atendimento__2o_nivel X
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Tabela 1 Ű Permissões do papel ŞAprovadorŤ









































Ąla_aguardando_aprovacao X X X X
Ąla__atendimento
Ąla__atendimento__1o_nivel X X X X X X X
Ąla__atendimento__2o_nivel X X X
Tabela 2 Ű Permissões do papel ŞAtendente 1º NívelŤ
A tabela 2 mostra como devemos conĄgurar o relacionamento dos grupos com o








































Ąla_aguardando_aprovacao X X X X
Ąla__atendimento
Ąla__atendimento__1o_nivel X X X X
Ąla__atendimento__2o_nivel X X X X X X X
Tabela 3 Ű Permissões do papel ŞAtendente 2º NívelŤ
A tabela 3 mostra como devemos conĄgurar o relacionamento dos grupos com o
papel ŞAtendente 2º NívelŤ.








































Ąla_aguardando_aprovacao X X X X
Ąla__atendimento
Ąla__atendimento__1o_nivel X X X X X X X
Ąla__atendimento__2o_nivel X X X X X X X
Tabela 4 Ű Permissões do papel ŞGestor de AtendimentoŤ
A tabela 4 mostra como devemos conĄgurar o relacionamento dos grupos com o
papel ŞGestor de AtendimentoŤ.
4.4.2.1.4 Atendentes
Devemos deĄnir pelo menos um papel para cada atendente criado. Portanto, os






4.4.2.1.5 Atendentes <-> Papéis




– Papel ŞAtendente 1º NívelŤ
• Atendente Şatendente_2o_nivelŤ
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– Papel ŞAtendente 2º NívelŤ
• Atendente Şatendente_gestor_de_atendimentoŤ
– Papel ŞGestor de AtendimentoŤ
4.4.2.1.6 Filas
Para podermos segregar o atendimento segundo os papéis que deĄnidos, precisamos
criar as seguintes Ąlas:
• Aguardando Aprovação
– SubĄla de ŞŤ;
– Grupo ŞĄla__aguardando_aprovacaoŤ.
• Atendimento
– SubĄla de ŞŤ;
– Grupo ŞĄla__atendimentoŤ.
• 1º Nível
– SubĄla de ŞAtendimentoŤ;
– Grupo ŞĄla__atendimento__1o_nivelŤ.
• 2º Nível
– SubĄla de ŞAtendimentoŤ;
– Grupo ŞĄla__atendimento__2o_nivelŤ.
4.4.2.1.7 Estados
Os seguintes estados devem ser criados:
• aguardando aprovacao
– Tipo do Estado: aberto
• aguardando complementacao
– Tipo do Estado: aberto
• cancelado
– Tipo do Estado: fechado
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4.4.2.1.8 Serviços
Os seguintes Serviços foram criados como exemplos de serviços a serem solicitados:
• Computador / Notebook
– Subserviço de ŞŤ
• Atualização de Sistema Operacional
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
• Atualização de Software
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
• ConĄguração
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
• Formatação
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
• Instalação de Software Licenciado
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
• Instalação de Software Não Licenciado
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
• Mapeamento de Impressora
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
• Mapeamento de Pastas de Rede
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
• Monitor Adicional
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
• Novo Periférico
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
• Solução de Problemas de Conectividade
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
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• Solução de Problemas do Computador
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
• Troca de Monitor
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
• Troca de Periférico
– Subserviço de ŞComputador / NotebookŤ
• Comunicação e Colaboração
– Subserviço de ŞŤ
• Conferência
– Subserviço de ŞComunicação e ColaboraçãoŤ
• E-mail e Calendário
– Subserviço de ŞComunicação e ColaboraçãoŤ
• NotiĄcação de Emergência
– Subserviço de ŞComunicação e ColaboraçãoŤ
• Redes Wireless
– Subserviço de ŞŤ
• Rede de trabalho
– Subserviço de ŞRedes WirelessŤ
• Rede visitante
– Subserviço de ŞRedes WirelessŤ
Após a realização destes cadastros, os serviços devem ser atribuídos aos clientes
através do menu ŞAdministraçãoŤ e, posteriormente, acessando o item ŞUsuário Cliente
<-> ServiçosŤ no grupo ŞGerenciamento de EntidadeŤ.
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4.4.2.1.9 SLAs
Os seguintes Serviços foram criados como exemplos de serviços a serem solicitados:
• 002 horas úteis para solução
– Serviços:
∗ Comunicação e Colaboração::Conferência
∗ Comunicação e Colaboração::E-mail e Calendário
∗ Comunicação e Colaboração::NotiĄcação de Emergência
∗ Redes Wireless::Rede de trabalho
– Escalação - prazo da resposta inicial (minutos): 0
∗ NotiĄcar Por: -
– Escalação - prazo de atualização (minutos): 0
∗ NotiĄcar Por: -
– Escalação - prazo de solução (minutos): 120
∗ NotiĄcar Por: 80%
– Calendário: Calendar 1
• 004 horas úteis para solução
– Serviços:
∗ Computador / Notebook::Solução de Problemas de Conectividade
∗ Computador / Notebook::Solução de Problemas do Computador
– Escalação - prazo da resposta inicial (minutos): 0
∗ NotiĄcar Por: -
– Escalação - prazo de atualização (minutos): 0
∗ NotiĄcar Por: -
– Escalação - prazo de solução (minutos): 240
∗ NotiĄcar Por: 80%
– Calendário: Calendar 1
• 008 horas úteis para solução
– Serviços:
∗ Computador / Notebook::Atualização de Software
∗ Computador / Notebook::Instalação de Software Não Licenciado
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∗ Computador / Notebook::Mapeamento de Impressora
∗ Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas de Rede
∗ Redes Wireless::Rede visitante
– Escalação - prazo da resposta inicial (minutos): 0
∗ NotiĄcar Por: -
– Escalação - prazo de atualização (minutos): 0
∗ NotiĄcar Por: -
– Escalação - prazo de solução (minutos): 480
∗ NotiĄcar Por: 80%
– Calendário: Calendar 1
• 016 horas úteis para solução
– Serviços:
∗ Computador / Notebook::ConĄguração
∗ Computador / Notebook::Instalação de Software Licenciado
∗ Computador / Notebook::Novo Periférico
∗ Computador / Notebook::Troca de Periférico
– Escalação - prazo da resposta inicial (minutos): 0
∗ NotiĄcar Por: -
– Escalação - prazo de atualização (minutos): 0
∗ NotiĄcar Por: -
– Escalação - prazo de solução (minutos): 960
∗ NotiĄcar Por: 80%
– Calendário: Calendar 1
• 032 horas úteis para solução
– Serviços:
∗ Computador / Notebook::Atualização de Sistema Operacional
∗ Computador / Notebook::Formatação
∗ Computador / Notebook::Monitor Adicional
∗ Computador / Notebook::Troca de Monitor
– Escalação - prazo da resposta inicial (minutos): 0
∗ NotiĄcar Por: -
– Escalação - prazo de atualização (minutos): 0
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∗ NotiĄcar Por: -
– Escalação - prazo de solução (minutos): 1920
∗ NotiĄcar Por: 80%
– Calendário: Calendar 1
4.4.2.1.10 Campos Dinâmicos
Campos dinâmicos são campos que podem ser criados a Ąm de armazenar infor-
mações especíĄcas no chamado. Os seguintes campos dinâmicos devem ser criados:
• Acao
– Objeto: Chamado
– Tipo do Campo: Suspenso
– Campo: Ação
– Valores Possíveis:
∗ Chave ŞAbrir Requisição com AprovaçãoŤ / Valor ŞAbrir Requisição com
AprovaçãoŤ
∗ Chave ŞAbrir Requisição sem AprovaçãoŤ / Valor ŞAbrir Requisição sem
AprovaçãoŤ
∗ Chave ŞAprovar RequisiçãoŤ / Valor ŞAprovar RequisiçãoŤ
∗ Chave ŞCancelar RequisiçãoŤ / Valor ŞCancelar RequisiçãoŤ
∗ Chave ŞComplementar RequisiçãoŤ / Valor ŞComplementar RequisiçãoŤ
∗ Chave ŞEnviar para 1º NívelŤ / Valor ŞEnviar para 1º NívelŤ
∗ Chave ŞEnviar para 2º NívelŤ / Valor ŞEnviar para 2º NívelŤ
∗ Chave ŞFechar RequisiçãoŤ / Valor ŞFechar RequisiçãoŤ
∗ Chave ŞRecategorizar RequisiçãoŤ / Valor ŞRecategorizar RequisiçãoŤ
∗ Chave ŞReprovar RequisiçãoŤ / Valor ŞReprovar RequisiçãoŤ
∗ Chave ŞSolicitar AprovaçãoŤ / Valor ŞSolicitar AprovaçãoŤ
∗ Chave ŞSolicitar ComplementaçãoŤ / Valor ŞSolicitar ComplementaçãoŤ
– Adicionar Valor Vazio: Sim
• ClienteEmail
– Objeto: Chamado
– Tipo do Campo: Texto
– Campo: E-mail
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• ClienteLogin
– Objeto: Chamado












– Tipo do Campo: ITSMConĄgItemReference
– Campo: Item de ConĄguração








– Display Pattern: <CI_Name>
– MaxArraySize: 10
– ItemSeparator: Ponto e Vírgula (;)
• MotivoCancelamento
– Objeto: Chamado
– Tipo do Campo: Suspenso
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A Ągura 27 mostra o formulário para cadastro de processo. Neste formulário, são
solicitadas as seguintes informações:
• Nome do Processo: qual o nome do processo que se deseja cadastrar.
• Descrição: descrição do processo que se deseja cadastrar.




Devemos preencher este formulário com as seguintes informações:
• Nome do Processo: Requisição
• Descrição: Processo de Atendimento de Requisição
• Estado: Ativo
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– Requerer Bloqueio: se sim, ao acessar a janela de atividade, o chamado é atri-
buído ao atendente que a acessou e o chamado é bloqueado para o mesmo.
– Orientação do texto Enviar: texto de orientação à respeito da janela de ativi-
dade que será exibido acima do botão de salvar as informações.
– Texto do botão Enviar: por padrão, o botão de salvar as informações é deĄnido
como ŞEnviarŤ. Caso esta informação seja deĄnida, o botão será apresentado
com este valor.
• Campos
– Campos Atribuídos: campos padrões do sistema e campos dinâmicos criados
que estarão disponíveis na Janela de Atividade e que devem ser arrastados
para esta grid à partir dos campos presentes em ŞCampos DisponíveisŤ.
Para o exemplo em questão devemos criar as seguintes janelas de atividades:
• ActivityDialog-2f7f676a987369c60a8de9e614f37225
– Janela de Atividade
∗ Nome da Janela de Atividade: ŞAbertura de RequisiçãoŤ
∗ Disponível em: ŞAtendente e Interface do ClienteŤ
∗ Descrição (curta): ŞAbertura de RequisiçãoŤ
∗ Descrição (longa): ŞŤ
∗ Permissões: ŞŤ
∗ Requerer Bloqueio: ŞNãoŤ
∗ Orientação do texto Enviar: ŞŤ




Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞServiceŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞSLAŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞDynamicField_ItemConĄguracaoŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
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· ŞArticleŤ
Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Não exibir campo
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞDynamicField_AcaoŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
• ActivityDialog-f9af77b9a2390557818a54edf8ab2117
– Janela de Atividade
∗ Nome da Janela de Atividade: ŞAprovar RequisiçãoŤ
∗ Disponível em: ŞInterface do AgenteŤ
∗ Descrição (curta): ŞAprovar RequisiçãoŤ
∗ Descrição (longa): ŞŤ
∗ Permissões: ŞLeitura E EscritaŤ
∗ Requerer Bloqueio: ŞNãoŤ
∗ Orientação do texto Enviar: ŞŤ




Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Não exibir campo
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞDynamicField_AcaoŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
• ActivityDialog-9e9dde6d5f211d407d62e851d923b832
– Janela de Atividade
∗ Nome da Janela de Atividade: ŞCancelar RequisiçãoŤ
∗ Disponível em: ŞAtendente e Interface do ClienteŤ
∗ Descrição (curta): ŞCancelar RequisiçãoŤ
∗ Descrição (longa): ŞŤ
∗ Permissões: ŞLeitura E EscritaŤ
∗ Requerer Bloqueio: ŞNãoŤ
∗ Orientação do texto Enviar: ŞŤ
∗ Texto do botão Enviar: ŞŤ




Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞArticleŤ
Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Não exibir campo
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞDynamicField_AcaoŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
• ActivityDialog-77ed38615432667eed013ecd47509396
– Janela de Atividade
∗ Nome da Janela de Atividade: ŞComplementar RequisiçãoŤ
∗ Disponível em: ŞInterface do ClienteŤ
∗ Descrição (curta): ŞComplementar RequisiçãoŤ
∗ Descrição (longa): ŞŤ
∗ Permissões: ŞŤ
∗ Requerer Bloqueio: ŞNãoŤ
∗ Orientação do texto Enviar: ŞŤ




Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞSLAŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞDynamicField_ItemConĄguracaoŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞArticleŤ
Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Não exibir campo
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞDynamicField_AcaoŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
• ActivityDialog-60d4d86fafc917b5ad1d4b4f7842b607
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– Janela de Atividade
∗ Nome da Janela de Atividade: ŞEnviar para 1º NívelŤ
∗ Disponível em: ŞInterface do AgenteŤ
∗ Descrição (curta): ŞEnviar para 1º NívelŤ
∗ Descrição (longa): ŞŤ
∗ Permissões: ŞLeitura E EscritaŤ
∗ Requerer Bloqueio: ŞNãoŤ
∗ Orientação do texto Enviar: ŞŤ




Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Não exibir campo
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞDynamicField_AcaoŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
• ActivityDialog-eea0375917c651fba4b9145ecf47d38
– Janela de Atividade
∗ Nome da Janela de Atividade: ŞEnviar para 2º NívelŤ
∗ Disponível em: ŞInterface do AgenteŤ
∗ Descrição (curta): ŞEnviar para 2º NívelŤ
∗ Descrição (longa): ŞŤ
∗ Permissões: ŞLeitura E EscritaŤ
∗ Requerer Bloqueio: ŞNãoŤ
∗ Orientação do texto Enviar: ŞŤ




Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Não exibir campo
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞDynamicField_AcaoŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
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• ActivityDialog-943d6ab3f9e55dd10c5e1d226fb9e192
– Janela de Atividade
∗ Nome da Janela de Atividade: ŞFechar RequisiçãoŤ
∗ Disponível em: ŞInterface do AgenteŤ
∗ Descrição (curta): ŞFechar RequisiçãoŤ
∗ Descrição (longa): ŞŤ
∗ Permissões: ŞLeitura E EscritaŤ
∗ Requerer Bloqueio: ŞNãoŤ
∗ Orientação do texto Enviar: ŞŤ




Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Não exibir campo
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞStateŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞDynamicField_AcaoŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
• ActivityDialog-f57653fd5768700bbbce815c82c8d9ca
– Janela de Atividade
∗ Nome da Janela de Atividade: ŞRecategorizar RequisiçãoŤ
∗ Disponível em: ŞInterface do AgenteŤ
∗ Descrição (curta): ŞRecategorizar RequisiçãoŤ
∗ Descrição (longa): ŞŤ
∗ Permissões: ŞŤ
∗ Requerer Bloqueio: ŞNãoŤ
∗ Orientação do texto Enviar: ŞŤ




Exibir: Exibir campo como mandatório
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· ŞSLAŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞDynamicField_ItemConĄguracaoŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞArticleŤ
Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Não exibir campo
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞDynamicField_AcaoŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
• ActivityDialog-e78bf0b010770dc143617ebf4df83569
– Janela de Atividade
∗ Nome da Janela de Atividade: ŞReprovar RequisiçãoŤ
∗ Disponível em: ŞInterface do AgenteŤ
∗ Descrição (curta): ŞReprovar RequisiçãoŤ
∗ Descrição (longa): ŞŤ
∗ Permissões: ŞLeitura E EscritaŤ
∗ Requerer Bloqueio: ŞNãoŤ
∗ Orientação do texto Enviar: ŞŤ




Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Não exibir campo
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞDynamicField_AcaoŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
• ActivityDialog-43b1701707763819111005b35792414c
– Janela de Atividade
∗ Nome da Janela de Atividade: ŞSolicitar ComplementaçãoŤ
∗ Disponível em: ŞInterface do AgenteŤ
∗ Descrição (curta): ŞSolicitar ComplementaçãoŤ
∗ Descrição (longa): ŞŤ
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∗ Permissões: ŞLeitura E EscritaŤ
∗ Requerer Bloqueio: ŞNãoŤ
∗ Orientação do texto Enviar: ŞŤ




Tipo de Artigo: nota-externa
Unidades de tempo: Não exibir campo
Exibir: Exibir campo como mandatório
· ŞDynamicField_AcaoŤ
Exibir: Exibir campo como mandatório
O campo dinâmico será utilizado para controlar o Ćuxo de atendimento do cha-
mado. Porém precisamos limitar a opção que será disponibilizada nas janelas de atividades
para corresponder com a mesma. Para tanto, podemos utilizar a funcionalidade ŞListas
de Controle de Acesso (ACL)Ť.
Para criar ACL no OTRS devemos acessar o menu ŞAdministraçãoŤ e, posterior-
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• Abertura de Requisição Ş01Ť Şsem AprovaçãoŤ
– Nome: Abertura de Requisição Ş01Ť Şsem AprovaçãoŤ
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.











ExactMatch: Abrir Requisição sem Aprovação
• Abertura de Requisição Ş02Ť Şcom AprovaçãoŤ
– Nome: Abertura de Requisição Ş02Ť Şcom AprovaçãoŤ
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.
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ExactMatch: Computador / Notebook::Instalação de Software
Licenciado
ExactMatch: Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas
de Rede




ExactMatch: Abrir Requisição com Aprovação
• Aprovar Requisição
– Nome: Aprovar Requisição
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.












• Cancelar Requisição Ş01Ť
– Nome: Cancelar Requisição Ş01Ť
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.
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• Cancelar Requisição Ş02Ť
– Nome: Cancelar Requisição Ş02Ť
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.















• Cancelar Requisição Ş03Ť
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– Nome: Cancelar Requisição Ş03Ť
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.
















– Nome: Complementar Requisição
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.







– ConĄgurações de alteração





• Enviar para 1º Nível
– Nome: Enviar para 1º Nível
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.











ExactMatch: Enviar para 1º Nível
• Enviar para 2º Nível
– Nome: Enviar para 2º Nível
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.
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ExactMatch: Enviar para 2º Nível
• Fechar Requisição
– Nome: Fechar Requisição
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.














• Recategorizar Requisição Ş01Ť
– Nome: Recategorizar Requisição Ş01Ť
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.
– ConĄgurações de casamento
∗ Properties











• Recategorizar Requisição Ş02Ť
– Nome: Recategorizar Requisição Ş02Ť
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.









ExactMatch: Computador / Notebook::Instalação de Software
Licenciado
ExactMatch: Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas
de Rede





• Recategorizar Requisição Ş03Ť
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– Nome: Recategorizar Requisição Ş03Ť
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.














ExactMatch: Computador / Notebook::Instalação de Software
Licenciado





• Recategorizar Requisição Ş04Ť
– Nome: Recategorizar Requisição Ş04Ť
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.
– ConĄgurações de casamento
∗ Properties













ExactMatch: Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas
de Rede






– Nome: Reprovar Requisição
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.







– ConĄgurações de alteração
∗ Possible





– Nome: Solicitar Complementação
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.












• _Ações Ş01Ť Padrões
– Nome: _Ações Ş01Ť Padrões
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.





– ConĄgurações de alteração












• _Ações Ş02Ť Fechado
– Nome: _Ações Ş02Ť Fechado
– Comentário: -
– Descrição: -
– Parar após encontrar: não marcar
– Validade: válido.
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– Janelas de Atividade







∗ Nome da Atividade: Atendimento 1º Nível
– Janelas de Atividade
∗ Atribuir Janela de Atividade:
· Recategorizar Requisição
· Solicitar Complementação





∗ Nome da Atividade: Atendimento 2º Nível
– Janelas de Atividade
∗ Atribuir Janela de Atividade:
· Solicitar Complementação





∗ Nome da Atividade: Complementação
– Janelas de Atividade
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Valor: Abrir Requisição sem Aprovação
• Transition-6f862185cecf0115bb4196f7ddb215db
– Transição











































Valor: Atendimento 1º Nível
• Transition-f10af6e76cb05ba3b11e19514e0e9144
– Transição










Valor: Atendimento 2º Nível
• Transition-857f7c61bf5d1621a61d25c58aa97237
110 Capítulo 4. Implementação do ITIL utilizando OTRS
– Transição






Valor: Enviar para 1º Nível
• Transition-5a92178b3421cbeb6dc54b8562c1776d
– Transição






Valor: Enviar para 2º Nível
• Transition-0348ca8cdeb668dcabee7493f4a0663a
– Transição









∗ Nome da Transição: Reprovar Requisição
– Condições
∗ Condição 1:























4.4.2.2.4 Ações de Transição
Ações de Transição são alterações que são realizadas automaticamente em um
chamado após uma transição.
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A Ągura 40 mostra o formulário para cadastro de ação de transição. Neste formu-
lário, são solicitadas as seguintes informações:
• Ação de Transição
– Nome da Ação de Transição: Nome da ação de transição, de forma que dê
sentido à sua utilização.
– Módulo da Ação de Transição: Módulo da ação a ser executada. O OTRS
fornece alguns módulo por padrão, sendo eles:
∗ DynamicFieldSet: deĄne valor para campo dinâmico do chamado.
∗ TicketArticleCreate: cria uma nota no chamado.
∗ TicketCreate: cria um novo chamado.
∗ TicketCustomerSet: deĄne o cliente do chamado.
∗ TicketLockSet: deĄne o bloqueio do chamado.
∗ TicketOwnerSet: deĄne o proprietário do chamado.
∗ TicketQueueSet: deĄne a Ąla do chamado.
∗ TicketResponsibleSet: deĄne o responsável pelo chamado.
∗ TicketServiceSet: deĄne o serviço do chamado.
∗ TicketSLASet: deĄne o SLA do chamado.
∗ TicketStateSet: deĄne o estado do chamado.
∗ TicketTitleSet: deĄne o titulo do chamado.
∗ TicketTypeSet: deĄne o tipo do chamado.
– Parâmetros de ConĄguração: são compostos por ŞChaveŤ e ŞValorŤ e podem
ser utilizados múltiplos parâmetros. Para a relação de parâmetros, consultar.
Para o exemplo em questão devemos criar as seguintes ações de transição:
• TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
– Ação de Transição
∗ Nome da Ação de Transição: Bloqueio ŞunlockŤ
∗ Módulo da Ação de Transição: TicketLockSet
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– Ação de Transição
∗ Nome da Ação de Transição: Estado Şaguardando aprovacaoŤ
∗ Módulo da Ação de Transição: TicketStateSet





– Ação de Transição
∗ Nome da Ação de Transição: Estado Şaguardando complementacaoŤ
∗ Módulo da Ação de Transição: TicketStateSet





– Ação de Transição
∗ Nome da Ação de Transição: Estado ŞcanceladoŤ
∗ Módulo da Ação de Transição: TicketStateSet





– Ação de Transição
∗ Nome da Ação de Transição: Estado Şclosed unsuccessfulŤ
∗ Módulo da Ação de Transição: TicketStateSet





– Ação de Transição
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∗ Nome da Ação de Transição: Estado ŞopenŤ
∗ Módulo da Ação de Transição: TicketStateSet





– Ação de Transição
∗ Nome da Ação de Transição: Fila ŞAguardando AprovaçãoŤ
∗ Módulo da Ação de Transição: TicketQueueSet





– Ação de Transição
∗ Nome da Ação de Transição: Fila ŞAtendimento::1º NívelŤ
∗ Módulo da Ação de Transição: TicketQueueSet





– Ação de Transição
∗ Nome da Ação de Transição: Fila ŞAtendimento::2º NívelŤ
∗ Módulo da Ação de Transição: TicketQueueSet





– Ação de Transição
∗ Nome da Ação de Transição: Proprietário Şnecessita_atendimentoŤ
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∗ Módulo da Ação de Transição: TicketOwnerSet








– Ação de Transição
∗ Nome da Ação de Transição: Tipo ŞServiceRequestŤ
∗ Módulo da Ação de Transição: TicketTypeSet




4.4.2.2.5 Composição do Processo
Uma vez que todas as partes foram criadas, basta uní-las para compor o processo.
Como pode ser visto na Ągura 28, existe uma área denominada ŞAdicionar e Editar
Atividades, Janelas de Atividades e TransiçõesŤ. É nesta área que devemos unir as partes
do processo.
Primeiramente devemos encontrar na lista de atividades, no canto esquerdo da tela,
a primeira atividade do processo. Feito isso, devemos arrastá-la para a área ŞAdicionar e
Editar Atividades, Janelas de Atividades e TransiçõesŤ. Posteriormente, devemos adicionar
as demais.
Adicionadas as Atividades, devemos unir uma atividade à outra, de modo que o
Ćuxo de atendimento possa funcionar. Para isso, devemos adicionar as Transições, que
podem ser encontradas na lista de transições presentes no canto esquerdo da tela. Para
tanto, devemos arrastar uma transição até a área ŞAdicionar e Editar Atividades, Janelas
de Atividades e TransiçõesŤ, soltando-a sobre a atividade de origem da ação. Feito isso,
pegar a outra ponta da transição, arrastá-la e soltá-la sobre a atividade de destino.
As janelas de atividades já foram adicionadas às respectivas atividades, porém é
possível adicionar uma janela de atividade a uma atividade arrastando-a e soltando-a
sobre a atividade, presente na área ŞAdicionar e Editar Atividades, Janelas de Atividades
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e TransiçõesŤ, que se deseja adicionar. Para remover uma janela de atividade de uma
atividade é necessário editar a atividade.
Existem duas formas de se adicionar ações de transição à uma transição. A primeira
é arrastar a ação de transição e soltá-la sobre a transição presente na área ŞAdicionar
e Editar Atividades, Janelas de Atividades e TransiçõesŤ. Outra forma é dar um duplo
clique na transição presente na área ŞAdicionar e Editar Atividades, Janelas de Atividades
e TransiçõesŤ e, com isso, um popup será aberto para adição das ações de transição.
Para o exemplo em questão, o processo foi conĄgurado da seguinte maneira:
• Atividade inicial do processo: Abertura
• Fluxo:
– Atividade de Origem: Abertura


















– Atividade de Origem: Aprovação
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Proprietário Şnecessita_atendimentoŤ
Bloqueio ŞunlockŤ



























– Atividade de Origem: Atendimento 1º Nível






∗ Transição: Fechar Requisição
Atividade de Destino



























– Atividade de Origem: Atendimento 2º Nível
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Proprietário Şnecessita_atendimentoŤ
Bloqueio ŞunlockŤ












– Atividade de Origem: Complementação
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Figura 41 Ű Fluxo do processo ŞRequisiçãoŤ.
A Ągura 41 mostra como o Ćuxo do processo deste exemplo após a união das partes
criadas.
Ao Ąnal deste trabalho, encontra-se os arquivos para importação do processo e de





No que se refere aos benefícios encontrados com a modelagem do processo de
Requisição de Serviços usando o ITIL como referência, eles se subdividem em benefícios
para a organização e benefícios para a empresa. A intersecção de ambos evidencia a
relevância do elo entre a empresa e os clientes.
Para a organização, pode-se elencar os seguintes benefícios:
• Modelo otimizado de trabalho;
• Redução de custos com aplicativos e equipamentos;
• Sistematização auto-suĄciente de recursos de TI;
• Visão panorâmica acerca de necessidades de mudança;
• Maior erradicação da prática de ŞretrabalhoŤ, assim reduzindo gastos e ampliando
a eĄciência;
• Uso de procedimentos mais simples e inteligíveis na geração de resultados.
Já para o cliente, esta modelagem tem potencial para proporcionar:
• Padronização do atendimento;
• Comunicação padronizada;
• Documentação e detalhamento dos serviços e acordos de níveis de serviços oferecidos;
• Ganho nos quesitos de credibilidade e garantia do fornecimento de serviços.
• Implantação de uma melhor política de relacionamento com o cliente.
A intenção deste trabalho foi demonstrar a usabilidade e a Ćexibilidade do OTRS
para a gestão de atendimentos. Para tanto, foi apresentado:
• Gerenciamento de Catálogo de Serviços;
• Gerenciamento de Acordos de Níveis de Serviços;
• Gerenciamento de Itens de ConĄguração;
• Gerenciamento de Requisições.
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Além disso, como o sistema nos possibilita a instalação de pacotes, podemos utilizar
alguns outros pacotes distribuídos pela própria empresa de modo a ampliar a aplicabili-
dade do ITIL, tais como:
• FAQ: utilizado para o Gerenciamento da Base de Conhecimentos.
• SystemMonitoring: provê integração com o Nagios (...) para o registro de cha-
mados em caso de eventos no mesmo.
Como trabalho futuro, poderá ser dada continuidade na descrição de como utilizar
o sistema para outros tipos de atendimentos, tais como:
• Gerenciamento de Incidentes;
• Gerenciamento de Problemas;
• Gerenciamento de Mudanças;
• Gerenciamento de Demandas;
• Solicitação de Acessos.
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APÊNDICE A Ű Instalação do OTRS
Para o procedimento de instalação do OTRS que será descrito, será utilizado:
1. Servidor web: Apache
2. Banco de Dados: MySQL
3. OTRS: versão 5.0.20.
4. Servidor Operacional: Debian 8.8 x64
Todo o procedimento deverá ser realizado utilizando o usuário ŞrootŤ do servidor.
Primeiramente, devemos instalar o servidor web apache2 utilizando o comando
abaixo:
• apt-get install -y apache2
Após a Ąnalização da execução deste comando, a instalação estará Ąnalizada. Para
validarmos se a instalação ocorreu conforme desejamos, podemos acessar a página padrão
do servidor web Apache, acessando o IP do servidor através de um navegador.
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O próximo passo é instalar o servidor de Banco de Dados MySQL. Para tanto,
devemos executar o comando abaixo:
• apt-get install -y mysql-server
Após a execução deste comando, será solicitado que uma senha seja deĄnida para
o usuário ŞrootŤ do Banco de Dados, conforme Ągura abaixo.
Figura 44 Ű Debian - MySQL - Solicitação de senha para usuário root.
Após a inserção da senha, será solicitada uma conĄrmação da mesma, conforme
Ągura abaixo:
Figura 45 Ű Debian - MySQL - ConĄrmação de senha para usuário root.
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Realizada a instalação, podemos veriĄcar a versão instalada através do seguinte
comando:
• mysql --version
Figura 46 Ű Debian - MySQL - VeriĄcação da versão instalada.
Como podemos ver na Ągura 46, foi instalada a versão 5.5.55 do MySQL.
Neste momento, devemos realizar algumas alterações nas conĄgurações do MySQL
para atender algumas exigências do OTRS. Para tanto, primeiramente devemos acessar o
MySQL com o usuário ŞrootŤ e realizar alteração em uma conĄguração. Posteriormente,
devemos parar o serviço do MySQL.
• mysql -uroot -p
• SET GLOBAL innodb_fast_shutdown = 1;
• \q
• service mysql stop
Executados os comandos supracitados, devemos editar as seguintes conĄgurações
presentes no agrupamentoŞ[mysqld]Ť do arquivo Ş/etc/mysql/my.cnfŤ para os seguintes
parâmetros abaixo:
• max_allowed_packet = 20M
• query_cache_size = 32M
• innodb_log_Ąle_size = 256M
Agora, devemos apagar os arquivos antigos de logs pois realizamos alteração refe-
rente aos mesmos e, posteriormente reiniciarmos o serviço do MySQL. Para isso, executar
os comandos abaixo:
• rm -rf /var/lib/mysql/ib_logfile*
• service mysql start
A seguir devemos baixar a versão do OTRS a ser instalada, sendo que aqui utili-
zaremos a versão 5.0.20. Para baixá-la, basta executarmos o comando abaixo:
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• wget http://ftp.otrs.org/pub/otrs/otrs-5.0.20.tar.gz
Uma vez que o download esteja Ąnalizado, deveremos movr o arquivo baixado
para o diretório Ş/optŤ do servidor e lá descompactá-lo. Uma vez que o arquivo esteja
descompactado, deveremos renomear o diretório criado e, por último, remover o arquivo
compactado que baixamos. Para tanto, os comandos abaixo devem ser realizados:
• mv otrs-5.0.20.tar.gz /opt
• cd /opt
• tar -xzvf otrs-5.0.20.tar.gz
• mv otrs-5.0.20 otrs
• rm otrs-5.0.20.tar.gz
Uma vez que realizamos a instalação do código-fonte do OTRS, podemos veriĄcar
quais são os módulos Perl que o sistema precisa para o seu funcionamento, através do
comando abaixo:
• /opt/otrs/bin/otrs.CheckModules.pl
Figura 47 Ű Debian - OTRS - VeriĄcação inicial dos módulos Perl instalados.
Na Ągura 47, veriĄcamos que há somente alguns módulos instalados. Para insta-
lar os módulos que faltam devemos executar os comandos conforme descritos na Ągura.
Abaixo seguem os comandos transcritos:
• apt-get install -y libarchive-zip-perl
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• apt-get install -y libcrypt-eksblowĄsh-perl
• apt-get install -y libcrypt-ssleay-perl
• apt-get install -y libdbd-odbc-perl
• apt-get install -y libdbd-pg-perl
• apt-get install -y libencode-hanextra-perl
• apt-get install -y libjson-xs-perl
• apt-get install -y libmail-imapclient-perl
• apt-get install -y libauthen-ntlm-perl
• apt-get install -y libapache2-mod-perl2
• apt-get install -y libnet-dns-perl
• apt-get install -y libnet-ldap-perl
• apt-get install -y libtemplate-perl
• apt-get install -y libtemplate-perl
• apt-get install -y libtext-csv-xs-perl
• apt-get install -y libxml-libxslt-perl
• apt-get install -y libyaml-libyaml-perl
Após a execução de todos os comandos supracitados, podemos veriĄcar novamente
a situação dos módulos Perl necessários, utilizando novamente o comando abaixo:
• /opt/otrs/bin/otrs.CheckModules.pl
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Figura 48 Ű Debian - OTRS - VeriĄcação Ąnal dos módulos Perl instalados.
Na Ągura 48, veriĄcamos que todos os módulos foram instalados, com exceção do
módulo ŞDBD::OracleŤ, o qual não será necessário pois trata-se de cliente para conexão
a bancos de dados Oracle.
A seguir, será necessário criar um usuário para a aplicação, deĄnindo o diretório
raiz do mesmo para o diretório Ş/opt/otrŤ, além de adicioná-lo ao grupo do Apache,
utilizando os comandos abaixo:
• useradd -s /bin/bash -d /opt/otrs -c ŠOTRS userŠ otrs
• usermod -G www-data otrs
A seguir, iremos ativar algumas conĄgurações padrões do OTRS, utilizando os
comandos:
• cd /opt/otrs
• cp Kernel/ConĄg.pm.dist Kernel/ConĄg.pm
• cp var/cron/aaa_base.dist var/cron/aaa_base
• cp var/cron/otrs_daemon.dist var/cron/otrs_daemon
• cp .fetchmailrc.dist .fetchmailrc
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• cp .mailĄlter.dist .mailĄlter
• cp .procmailrc.dist .procmailrc
• /opt/otrs/bin/otrs.SetPermissions.pl Űotrs-user=otrs Űweb-group=www-data /opt/otrs
• su -c Şbin/otrs.Daemon.pl startŤ -s /bin/bash otrs
• bin/Cron.sh start otrs
Realizada as conĄgurações acima, iremos validar que os todos os módulos neces-
sários se encontram instalados utilizando os comandos abaixo:
• perl -cw /opt/otrs/bin/cgi-bin/index.pl
• perl -cw /opt/otrs/bin/cgi-bin/customer.pl
• perl -cw /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl
Caso tenha sucesso na execução dos comandos acima, os resultados serão seme-
lhantes aos presentes na Ągura abaixo:
Figura 49 Ű Debian - OTRS - VeriĄcação de módulos necessários.
Agora, precisamos realizar as conĄgurações do Apache para ativação do OTRS e
ativação de alguns módulos do próprio Apache relacionados ao funcionamento do OTRS.
Para tanto, utilizar os comandos abaixo:
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Figura 64 Ű Tela de listagem de pacotes do repositório
Uma vez atualizado a lista de pacotes será apresentada uma lista na grid ŞRepo-
sitório OnlineŤ, conforme mostrado na Ągura 64.
Para instalar um determinado pacote deste repositório, basta clicarmos no link
ŞInstalarŤ presente na última coluna desta grid.
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APÊNDICE C Ű Pacotes utilizados
Abaixo, lista de módulos utilizados para a confecção deste trabalho:
• ITSM
– Disponível em: http://ftp.otrs.org/pub/otrs/itsm/bundle5/
– Versão utilizada: 5.0.20
– Descrição: provê funcionalidades como o CMDB (ConĄguration Management
DataBase), Gerenciamento de Mudanças, módulos de relatórios etc. Com a









– Disponível em: https://www.cape-it.de/Ąles/downloads/OTRS-Community-Module/
– Versão utilizada: 5.0.9
– Descrição: disponibiliza um tipo de Campo Dinâmico que permite listar infor-
mações do CMDB.
• Znuny4OTRS-Repo
– Disponível em: https://portal.znuny.com/api/addon_repos/public/615/latest
– Versão utilizada: 5.0.25
– Descrição: habilita o repositório de pacotes da empresa Znuny para que possa-
mos instalar pacotes desenvolvidos pela mesma. Após a instalação do mesmo,




APÊNDICE D Ű Arquivo ŞSysConĄg.pmŤ
para importação das conĄgurações do sistema





6 no warnings 'redefine';
7 use utf8;
8 sub Load {
9 my ($File, $Self) = @_;
10 $Self->{'Package::RepositoryList'} = {
11 'http://ftp.otrs.org/pub/otrs/itsm/bundle5/' => 'OTRS::ITSM 5 Bundle
Master',→˓
12 'https://portal.znuny.com/api/addon_repos/public' => 'Addons -
Znuny4OTRS / Public'→˓
13 };
14 $Self->{'EscalationSuspendStates'} = [
15 'pending auto close+',





21 $Self->{'Frontend::NotifyModule'}->{'100-OTRSBusiness'} = {
22 'Group' => 'admin',
23 'Module' => 'Kernel::Output::HTML::Notification::AgentOTRSBusinessa'
24 };
25 $Self->{'Ticket::Frontend::ZoomExpandSort'} = 'normal';
26 $Self->{'Ticket::EventModulePost'}->{'950-DynamicFieldFromCustomerUser'}
= {→˓
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30 $Self->{'DynamicFieldFromCustomerUser::Mapping'} = {
31 'UserEmail' => 'ClienteEmail',
32 'UserFirstname' => 'ClienteNome',
33 'UserLastname' => 'ClienteSobrenome',
34 'UserLogin' => 'ClienteLogin'
35 };
36 $Self->{'Ticket::NumberGenerator::MinCounterSize'} = '8';
37 $Self->{'Ticket::NumberGenerator'} =
'Kernel::System::Ticket::Number::AutoIncrement';→˓
38 $Self->{'Ticket::Service::KeepChildren'} = '1';
39 $Self->{'Ticket::Frontend::AgentTicketZoom'}->{'ProcessWidgetDynamicField'}
= {→˓
40 'ClienteEmail' => '1',
41 'ClienteLogin' => '1',
42 'ClienteNome' => '1',
43 'ClienteSobrenome' => '1',




47 '01 - Dados do Cliente' => 'ClienteNome, ClienteSobrenome,
ClienteEmail, ClienteLogin',→˓
48 '02 - Dados do Chamado' => 'ItemConfiguracao'
49 };
50 delete $Self->{'PreferencesGroups'}->{'SpellDict'};
51 $Self->{'TimeWorkingHours::Calendar2'} = {
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235 $Self->{'TimeVacationDaysOneTime::Calendar2'} = {};
236 $Self->{'TimeVacationDays::Calendar2'} = {};
237 $Self->{'CalendarWeekDayStart::Calendar2'} = '0';
238 $Self->{'TimeZone::Calendar2Name'} = '24x7x365';
239 $Self->{'TimeWorkingHours::Calendar1'} = {

























264 'Sat' => [],
265 'Sun' => [],






































303 $Self->{'CalendarWeekDayStart::Calendar1'} = '0';
304 $Self->{'TimeZone::Calendar1Name'} = '08:00 às 18:00';
305 $Self->{'Frontend::MenuDragDropEnabled'} = '0';
306 $Self->{'Frontend::RichText::EnhancedMode::Customer'} = '1';
307 $Self->{'Frontend::RichText::EnhancedMode'} = '1';
308 $Self->{'DefaultLanguage'} = 'pt_BR';
309 $Self->{'Organization'} = 'Nome da empresa';
310 $Self->{'AdminEmail'} = 'administrador@mycustomdomain.com.br';
311 delete $Self->{'NodeID'};
312 $Self->{'FQDN'} = 'www.mycustomdomain.com.br';
313 $Self->{'SystemID'} = '32';
314 $Self->{'SecureMode'} = '1';
315 $Self->{'Ticket::EventModulePost'}->{'ITSMConfigItemLinkAdd'} = {
316 'Event' => '(TicketCreate|TicketDynamicFieldUpdate)',
317 'LinkType' => 'RelevantTo',




Arquivo 1 Ű SysConĄg.pm
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APÊNDICE E Ű Arquivo ŞProcess.ymlŤ para
















16 CreateTime: 2017-06-13 14:11:38
17 EntityID: Activity-244cf27e79875eb9cb737b1ffeef6dfe
18 ID: '4'














33 CreateTime: 2017-06-13 13:59:06












































76 CreateTime: 2017-06-13 14:06:37
77 EntityID: Activity-91633112bf0cd9793409bce6aa5f8faa
78 ID: '3'
79 Name: Atendimento 1º Nível
80 Activity-9d25e9a7f7cf826f1a72601e2f666b72:
81 ActivityDialogs: []
82 ChangeTime: 2017-06-13 14:19:45
83 Config: {}






90 ChangeTime: 2017-06-16 01:04:41
91 Config:
92 DescriptionLong: ''


















































142 CreateTime: 2017-06-12 21:11:37
143 EntityID: ActivityDialog-2f7f676a987369c60a8de9e614f37225
144 ID: '1'
145 Name: Abertura de Requisição
146 ActivityDialog-43b1701707763819111005b35792414c:
147 ChangeTime: 2017-06-15 01:27:21
148 Config:
149 DescriptionLong: ''

























174 CreateTime: 2017-06-15 01:27:21
175 EntityID: ActivityDialog-43b1701707763819111005b35792414c
176 ID: '10'
177 Name: Solicitar Complementação
178 ActivityDialog-60d4d86fafc917b5ad1d4b4f7842b607:
179 ChangeTime: 2017-06-13 14:07:56
180 Config:
181 DescriptionLong: ''

























206 CreateTime: 2017-06-13 14:07:56
207 EntityID: ActivityDialog-60d4d86fafc917b5ad1d4b4f7842b607
208 ID: '5'
209 Name: Enviar para 1º Nível
210 ActivityDialog-77ed38615432667eed013ecd47509396:
211 ChangeTime: 2017-06-15 00:17:22
212 Config:
213 DescriptionLong: ''











































256 CreateTime: 2017-06-15 00:17:22
257 EntityID: ActivityDialog-77ed38615432667eed013ecd47509396
258 ID: '9'
259 Name: Complementar Requisição
260 ActivityDialog-943d6ab3f9e55dd10c5e1d226fb9e192:
261 ChangeTime: 2017-06-14 02:36:16
262 Config:
263 DescriptionLong: ''































294 CreateTime: 2017-06-13 14:10:11
295 EntityID: ActivityDialog-943d6ab3f9e55dd10c5e1d226fb9e192
296 ID: '7'
297 Name: Fechar Requisição
298 ActivityDialog-9e9dde6d5f211d407d62e851d923b832:
299 ChangeTime: 2017-06-13 16:32:01
300 Config:
301 DescriptionLong: ''
































333 CreateTime: 2017-06-13 16:32:01
334 EntityID: ActivityDialog-9e9dde6d5f211d407d62e851d923b832
335 ID: '8'
336 Name: Cancelar Requisição
337 ActivityDialog-e78bf0b010770dc143617ebf4df83569:
338 ChangeTime: 2017-06-13 14:02:24
339 Config:
340 DescriptionLong: ''

























365 CreateTime: 2017-06-13 14:02:24
366 EntityID: ActivityDialog-e78bf0b010770dc143617ebf4df83569
367 ID: '3'
368 Name: Reprovar Requisição
369 ActivityDialog-eea0375917c651ffba4b9145ecf47d38:
370 ChangeTime: 2017-06-13 14:07:26
371 Config:
372 DescriptionLong: ''

























397 CreateTime: 2017-06-13 14:07:26
398 EntityID: ActivityDialog-eea0375917c651ffba4b9145ecf47d38
399 ID: '4'
400 Name: Enviar para 2º Nível
401 ActivityDialog-f57653fd5768700bbbce815c82c8d9ca:
402 ChangeTime: 2017-06-16 02:56:57
403 Config:
404 DescriptionLong: ''











































447 CreateTime: 2017-06-13 14:09:16
448 EntityID: ActivityDialog-f57653fd5768700bbbce815c82c8d9ca
449 ID: '6'
450 Name: Recategorizar Requisição
451 ActivityDialog-f9af77b9a2390557818a54edf8ab2117:
452 ChangeTime: 2017-06-13 14:01:00
453 Config:
454 DescriptionLong: ''

























479 CreateTime: 2017-06-13 14:01:00
480 EntityID: ActivityDialog-f9af77b9a2390557818a54edf8ab2117
481 ID: '2'









491 ChangeTime: 2017-06-15 01:42:05
492 Config:







































































































































































































































717 CreateTime: 2017-06-14 02:11:30
718 EntityID: TransitionAction-0d80bbd1962004613616f05d229e8a76
719 ID: '7'
720 Name: Tipo "ServiceRequest"
721 TransitionAction-413738f77600e87d64bfdc60cd4df748:
722 ChangeTime: 2017-06-15 01:03:03
723 Config:
724 Config:
725 Queue: Atendimento::2º Nível
726 Module:
Kernel::System::ProcessManagement::TransitionAction::TicketQueueSet→˓
727 CreateTime: 2017-06-14 02:04:48
728 EntityID: TransitionAction-413738f77600e87d64bfdc60cd4df748
729 ID: '2'
730 Name: Fila "Atendimento::2º Nível"
731 TransitionAction-7a27971d4d8aa4346a67f3702c2dd7ff:
732 ChangeTime: 2017-06-14 02:07:48
733 Config:





737 CreateTime: 2017-06-14 02:07:48
738 EntityID: TransitionAction-7a27971d4d8aa4346a67f3702c2dd7ff
739 ID: '5'
740 Name: Estado "cancelado"
741 TransitionAction-7c7dc1bf0678aa31142ebb5147472066:
742 ChangeTime: 2017-06-15 00:55:00
743 Config:
744 Config:
745 State: aguardando complementacao
746 Module:
Kernel::System::ProcessManagement::TransitionAction::TicketStateSet→˓
747 CreateTime: 2017-06-15 00:55:00
748 EntityID: TransitionAction-7c7dc1bf0678aa31142ebb5147472066
749 ID: '13'
750 Name: Estado "aguardando complementacao"
751 TransitionAction-9783af2c84342972040e1c2a4aceabc0:
752 ChangeTime: 2017-06-14 02:06:43
753 Config:
754 Config:
755 State: aguardando aprovacao
756 Module:
Kernel::System::ProcessManagement::TransitionAction::TicketStateSet→˓
757 CreateTime: 2017-06-14 02:06:43
758 EntityID: TransitionAction-9783af2c84342972040e1c2a4aceabc0
759 ID: '4'
760 Name: Estado "aguardando aprovacao"
761 TransitionAction-9d3592fc68f20dee8d85b58f53c69d3e:
762 ChangeTime: 2017-06-14 02:05:18
763 Config:
764 Config:
765 Queue: Aguardando Aprovação
766 Module:
Kernel::System::ProcessManagement::TransitionAction::TicketQueueSet→˓




770 Name: Fila "Aguardando Aprovação"
771 TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8:






777 CreateTime: 2017-06-14 02:16:31
778 EntityID: TransitionAction-bc131464162882c76ecb442211c772b8
779 ID: '8'
780 Name: Bloqueio "unlock"
781 TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfb4:






787 CreateTime: 2017-06-14 02:08:26
788 EntityID: TransitionAction-c35ed8a9dc368be9bcb1323df3a7bfb4
789 ID: '6'
790 Name: Estado "open"
791 TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44cf3a:







798 CreateTime: 2017-06-14 02:26:55
799 EntityID: TransitionAction-ce26de464b31dadca8bce4d40d44cf3a
800 ID: '10'
801 Name: Proprietário "necessita_atendimento"
802 TransitionAction-d8cc8b1b0694f796e7ca5a5ec3789d80:
803 ChangeTime: 2017-06-14 02:21:13
804 Config:
180 APÊNDICE E. Arquivo ŞProcess.ymlŤ para importação do processo ŞRequisiçãoŤ
805 Config:
806 State: closed unsuccessful
807 Module:
Kernel::System::ProcessManagement::TransitionAction::TicketStateSet→˓
808 CreateTime: 2017-06-14 02:21:13
809 EntityID: TransitionAction-d8cc8b1b0694f796e7ca5a5ec3789d80
810 ID: '9'
811 Name: Estado "closed unsuccessful"
812 TransitionAction-e5f03ed5628f2013ed271eb61c0afdfa:
813 ChangeTime: 2017-06-15 01:02:38
814 Config:
815 Config:
816 Queue: Atendimento::1º Nível
817 Module:
Kernel::System::ProcessManagement::TransitionAction::TicketQueueSet→˓
818 CreateTime: 2017-06-14 02:04:29
819 EntityID: TransitionAction-e5f03ed5628f2013ed271eb61c0afdfa
820 ID: '1'
821 Name: Fila "Atendimento::1º Nível"
822 Transitions:
823 Transition-0348ca8cdeb668dcabee7493f4a0663a:










834 CreateTime: 2017-06-13 14:17:18
835 EntityID: Transition-0348ca8cdeb668dcabee7493f4a0663a
836 ID: '7'
837 Name: Fechar Requisição
838 Transition-218a983ff49fbf51a22c521812faa5dd:











849 CreateTime: 2017-06-15 01:10:58
850 EntityID: Transition-218a983ff49fbf51a22c521812faa5dd
851 ID: '13'
852 Name: Solicitar Aprovação
853 Transition-281a8eb8271f27d4031ecd517d8d616b:






860 Match: Complementar Requisição
861 Type: String
862 Queue:




867 CreateTime: 2017-06-15 00:37:05
868 EntityID: Transition-281a8eb8271f27d4031ecd517d8d616b
869 ID: '11'
870 Name: Complementar Requisição => Atendimento 1º Nível
871 Transition-5a92178b3421cbeb6dc54b8562c1776d:






878 Match: Enviar para 2º Nível
879 Type: String
880 Type: and
182 APÊNDICE E. Arquivo ŞProcess.ymlŤ para importação do processo ŞRequisiçãoŤ
881 ConditionLinking: and
882 CreateTime: 2017-06-13 14:16:41
883 EntityID: Transition-5a92178b3421cbeb6dc54b8562c1776d
884 ID: '6'
885 Name: Enviar para 2º Nível
886 Transition-6efc8897e22743b4a38d7d5b0b9cc554:






893 Match: Complementar Requisição
894 Type: String
895 Queue:




900 CreateTime: 2017-06-15 00:35:49
901 EntityID: Transition-6efc8897e22743b4a38d7d5b0b9cc554
902 ID: '10'
903 Name: Complementar Requisição => Aguardando Aprovação
904 Transition-6f862185cecf0115bb4196f7ddb215db:










915 CreateTime: 2017-06-13 14:14:36
916 EntityID: Transition-6f862185cecf0115bb4196f7ddb215db
917 ID: '3'
918 Name: Aprovar Requisição
919 Transition-857f7c61bf5d1621a61d25c58aa97237:
183










930 CreateTime: 2017-06-13 14:16:19
931 EntityID: Transition-857f7c61bf5d1621a61d25c58aa97237
932 ID: '5'
933 Name: Enviar para 1º Nível
934 Transition-98c3bcbec76c86bad79bae6a8c386faa:










945 CreateTime: 2017-06-13 14:15:33
946 EntityID: Transition-98c3bcbec76c86bad79bae6a8c386faa
947 ID: '4'
948 Name: Reprovar Requisição
949 Transition-99f92b9af6381ff2663b1ea4cbccf683:






956 Match: Solicitar Complementação
957 Type: String
958 Type: and
184 APÊNDICE E. Arquivo ŞProcess.ymlŤ para importação do processo ŞRequisiçãoŤ
959 ConditionLinking: and
960 CreateTime: 2017-06-15 00:20:18
961 EntityID: Transition-99f92b9af6381ff2663b1ea4cbccf683
962 ID: '9'
963 Name: Solicitar Complementação
964 Transition-c625f86b1530fd00de11cbd28d124fa0:










975 CreateTime: 2017-06-13 14:13:58
976 EntityID: Transition-c625f86b1530fd00de11cbd28d124fa0
977 ID: '2'
978 Name: Abrir Requisição sem Aprovação
979 Transition-c8181a21fe64694971e5c587f89c474b:










990 CreateTime: 2017-06-13 16:32:40
991 EntityID: Transition-c8181a21fe64694971e5c587f89c474b
992 ID: '8'
993 Name: Cancelar Requisição
994 Transition-ee0b7bf8d957c6f36102b42a88f69596:











1005 CreateTime: 2017-06-13 14:12:51
1006 EntityID: Transition-ee0b7bf8d957c6f36102b42a88f69596
1007 ID: '1'
1008 Name: Abrir Requisição com Aprovação
1009 Transition-f10af6e76cb05ba3b11e19514e0e9144:






1016 Match: Complementar Requisição
1017 Type: String
1018 Queue:




1023 CreateTime: 2017-06-15 00:42:35
1024 EntityID: Transition-f10af6e76cb05ba3b11e19514e0e9144
1025 ID: '12'
1026 Name: Complementar Requisição => Atendimento 2º Nível
Arquivo 2 Ű Process.yml

187
APÊNDICE F Ű Arquivo ŞACL.ymlŤ para
importação das ACLs
1 ---
2 - ChangeBy: carlos















18 CreateTime: 2017-06-16 03:57:36
19 Description: ''
20 ID: '1'
21 Name: Abertura de Requisição "01" "sem Aprovação"
22 StopAfterMatch: 0
23 ValidID: '1'
24 - ChangeBy: carlos






31 - Abrir Requisição com Aprovação
32 ConfigMatch:
33 Properties:








41 - Computador / Notebook::Instalação de Software Licenciado
42 - Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas de Rede
43 CreateBy: carlos
44 CreateTime: 2017-06-16 04:10:35
45 Description: ''
46 ID: '2'
47 Name: Abertura de Requisição "02" "com Aprovação"
48 StopAfterMatch: 0
49 ValidID: '1'
50 - ChangeBy: carlos















66 CreateTime: 2017-06-16 04:12:55
67 Description: ''
68 ID: '3'
69 Name: Enviar para 1º Nível
70 StopAfterMatch: 0
71 ValidID: '1'
72 - ChangeBy: carlos
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90 CreateTime: 2017-06-16 04:17:37
91 Description: ''
92 ID: '4'
93 Name: Fechar Requisição
94 StopAfterMatch: 0
95 ValidID: '1'
96 - ChangeBy: carlos















190 APÊNDICE F. Arquivo ŞACL.ymlŤ para importação das ACLs
112 CreateTime: 2017-06-16 04:18:29
113 Description: ''
114 ID: '5'
115 Name: Cancelar Requisição "01"
116 StopAfterMatch: 0
117 ValidID: '1'
118 - ChangeBy: carlos















134 CreateTime: 2017-06-16 04:20:00
135 Description: ''
136 ID: '6'
137 Name: Reprovar Requisição
138 StopAfterMatch: 0
139 ValidID: '1'
140 - ChangeBy: carlos
















156 CreateTime: 2017-06-16 04:21:33
157 Description: ''
158 ID: '7'
159 Name: Enviar para 2º Nível
160 StopAfterMatch: 0
161 ValidID: '1'
162 - ChangeBy: carlos















178 CreateTime: 2017-06-16 04:23:39
179 Description: ''
180 ID: '8'
181 Name: Aprovar Requisição
182 StopAfterMatch: 0
183 ValidID: '1'
184 - ChangeBy: carlos





192 APÊNDICE F. Arquivo ŞACL.ymlŤ para importação das ACLs
190 DynamicField_Acao:









200 CreateTime: 2017-06-17 01:23:22
201 Description: ''
202 ID: '9'
203 Name: Complementar Requisição
204 StopAfterMatch: 0
205 ValidID: '1'
206 - ChangeBy: carlos















222 CreateTime: 2017-06-17 01:33:00
223 Description: ''
224 ID: '11'
225 Name: Solicitar Complementação
226 StopAfterMatch: 0
227 ValidID: '1'
228 - ChangeBy: carlos
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249 CreateTime: 2017-06-17 01:42:25
250 Description: ''
251 ID: '12'
252 Name: _Ações "01" Padrões
253 StopAfterMatch: 0
254 ValidID: '1'
255 - ChangeBy: carlos




















275 CreateTime: 2017-06-17 01:49:37
276 Description: ''
277 ID: '13'
278 Name: _Ações "02" Fechado
279 StopAfterMatch: 0
280 ValidID: '1'
281 - ChangeBy: carlos















297 CreateTime: 2017-06-18 00:15:53
298 Description: ''
299 ID: '14'
300 Name: Recategorizar Requisição "01"
301 StopAfterMatch: 0
302 ValidID: '1'
303 - ChangeBy: carlos

















320 - Computador / Notebook::Instalação de Software Licenciado
321 - Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas de Rede
322 CreateBy: carlos
323 CreateTime: 2017-06-18 00:17:24
324 Description: ''
325 ID: '15'
326 Name: Recategorizar Requisição "02"
327 StopAfterMatch: 0
328 ValidID: '1'
329 - ChangeBy: carlos
















196 APÊNDICE F. Arquivo ŞACL.ymlŤ para importação das ACLs




350 - Computador / Notebook::Instalação de Software Licenciado
351 CreateBy: carlos
352 CreateTime: 2017-06-18 00:21:39
353 Description: ''
354 ID: '16'
355 Name: Recategorizar Requisição "03"
356 StopAfterMatch: 0
357 ValidID: '1'
358 - ChangeBy: carlos




















379 - Computador / Notebook::Mapeamento de Pastas de Rede
380 CreateBy: carlos
381 CreateTime: 2017-06-18 00:28:47
382 Description: ''
383 ID: '17'




387 - ChangeBy: carlos


















406 CreateTime: 2017-06-18 00:52:01
407 Description: ''
408 ID: '19'
409 Name: Cancelar Requisição "02"
410 StopAfterMatch: 0
411 ValidID: '1'
412 - ChangeBy: carlos



















431 CreateTime: 2017-06-18 00:57:16
432 Description: ''
433 ID: '20'
434 Name: Cancelar Requisição "03"
435 StopAfterMatch: 0
436 ValidID: '1'
Arquivo 3 Ű ACL.yml
